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Voor u ligt het verslag van het onderzoek dat in de periode tussen februari 2014 en juni 2015 is 
uitgevoerd. Dit onderzoek is een resultaat van een lang traject waarbij de onderzoeker alle fasen van 
het uitvoeren van wetenschappelijk onderzoek heeft doorlopen. Het onderzoek is een goede 
leerschool voor de onderzoeker geweest om te ervaren hoe men van een “idee” tot een concrete 
uitwerking hiervan komt. Het verslag volgt een lineaire uiteenzetting van het onderzoek terwijl het 
onderzoek zelf allesbehalve lineair is uitgevoerd. De zoektocht door de literatuur leidt tot inzichten 
die vervolgens bijna teniet worden gedaan door constateringen in de praktijk. Dit resulteert in een 
iteratief proces waarbij literatuur en praktijk constant met elkaar vergeleken worden. Om de 
onderzoeker weer op het rechte pad te krijgen is de begeleiding door de heer Wedemeijer hierbij van 
onschatbare waarde geweest. De begeleiding werd daarbij altijd vergezeld van een leuke anekdote. 
De onderzoeker wil de heer Wedemeijer vanuit deze plek bedanken voor de prettige samenwerking.  
Verder wil de onderzoeker de organisatie bedanken voor het beschikbaar stellen van de project- en 
systeemdocumentatie en de collega’s die bereid waren om aan de interviews deel te nemen. Tot slot 
heeft er gedurende het onderzoek een gezinsuitbreiding en een verhuizing plaatsgevonden wat de 
nodige spanningen met zich mee hebben gebracht. De onderzoeker wil daarom vanuit deze plek ook 
zijn vrouw en familie bedanken voor de steun die zij op welke manier dan ook geboden hebben om 
dit onderzoek mogelijk te maken. 
 
Sebastiaan Vrielink 





De doelstelling van dit onderzoek is om inzicht te verkrijgen in de impact van de wijziging van de 
bedrijfsregel op het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data. Om deze doelstelling te 
behalen is de onderzoeker uitgegaan van bestaande literatuur. Daaruit is gebleken dat een 
bedrijfsregel een uitspraak is die geïmplementeerd of vastgelegd is in het bedrijfsproces en het 
informatiesysteem. Het informatiesysteem is gestructureerd volgens de data in de organisatie en de 
functies die door de organisatie worden uitgevoerd. De data in het informatiesysteem is vastgelegd 
volgens deze structuur en daardoor is de bedrijfsregel ook impliciet geïmplementeerd of vastgelegd 
in de data (Hay, D, et al, 2000), (Hermans, L., van Roosmalen, M., & Spreeuwenberg, S., 2008), 
(Kovacic, A., 2004) en (Bajec, M., Krisper, M., & Rupnik, R., 2004). De trigger voor de wijziging van een 
bedrijfsregel volgt uit wijzigingen in wetten en regelgeving enerzijds en strategie en bedrijfsbeleid 
anderzijds (Hermans, L., van Roosmalen, M., & Spreeuwenberg, S., 2008, pp. 35, 36),  (Bajec, M., & 
Krisper, M., 2004) en (Boukhebouze, M., Amghar, Y., Benharkat, A. N., & Maamar, Z., 2009). De 
wijziging van een bedrijfsregel heeft impact op het bedrijfsproces, omdat de bedrijfsregel die 
gestructureerd vastgelegd is in het bedrijfsproces als een beslissing wordt geïmplementeerd. 
Hierdoor moet de impact op het hele bedrijfsproces bekeken worden. De wijziging heeft ook impact 
op het informatiesysteem, omdat de bedrijfsregel verspreid is in de code. Er is geen centrale locatie 
waar de bedrijfsregel opgeslagen is. De wijziging heeft tot slot ook impact op de data, omdat data al 
in het informatiesysteem aanwezig kan zijn en na de wijziging leidt tot een overtreding (Kovacic, A., 
2004), (Bajec, M., Krisper, M., & Rupnik, R., 2004) en (Embury, S. M., Willmor, D., & Dang, L., 2006).  
 
Op basis van de onderzochte literatuur zijn de onderzoeksvragen opgesteld die relevant zijn om 
inzicht te verkrijgen in de wijziging van de bedrijfsregel op het bedrijfsproces, het informatiesysteem 
en de data. Deze onderzoeksvragen zijn beantwoord door het vergelijken van de resultaten uit de 
literatuurstudie enerzijds en de casestudy anderzijds. De literatuurstudie heeft geleid tot een 
theoretisch kader dat als input is gebruikt voor de casestudy. De casestudy bestond uit drie 
onderdelen: het uitvoeren van semigestructureerde interviews, het analyseren van project- en 
systeemdocumentatie en het toepassen van triangulatie.  
 
De volgende antwoorden op de onderzoeksvragen zijn vervolgens gevonden. De literatuur is 
onvoldoende precies in het beschrijven van het moment waarop de trigger voor de wijziging van de 
bedrijfsregel plaatsvindt en de daadwerkelijke wijziging in het bedrijfsproces, het informatiesysteem 
en de data. Daarnaast wordt ook niet beschreven wat de consequenties zijn als de wijziging niet 
wordt doorgevoerd. Uit de casestudy blijkt dat er voor wijziging in wetten en regelgeving enige tijd 
tussen de trigger en de het doorvoeren van de wijziging kan zitten. Het niet doorvoeren heeft 
financiële gevolgen voor een organisatie. Het uitvoeren van meerdere casestudies zou vast kunnen 
stellen of dit altijd geldt. Verder is uit dit onderzoek niet gebleken of er ook veel tijd kan zitten tussen 
het doorvoeren van wijzigingen in strategie en beleid. Verder onderzoek zou dit inzichtelijk kunnen 
maken.  
 
Uit de literatuur blijkt dat de bedrijfsregel een uitspraak is die niet als zodanig gebruikt kan worden 
voor de operatie van een organisatie. Een bedrijfsregel moet geïmplementeerd of vastgelegd 
worden. Men maakt onderscheid tussen gestructureerde en ongestructureerde vastlegging van een 
bedrijfsregel. De literatuur is onvoldoende precies hoe men de vastlegging van een bedrijfsregel in 
een bedrijfsproces kan bepalen. Er is ook niet beschreven hoe men kan bepalen of het om een 
gestructureerde of ongestructureerde vastlegging gaat. Uit de casestudy blijkt dat men interviews 
heeft gebruikt om te bepalen wat de impact van de wijziging van de bedrijfsregel is op het 




Daarnaast is men afhankelijk van de kennis van diegene die geïnterviewd wordt vanwege een gebrek 
aan documentatie van het bedrijfsproces. Uit de literatuur blijkt verder dat een bedrijfsregel die is 
vastgelegd in het informatiesysteem een gestructureerde vastlegging van een bedrijfsregel is. Verder 
blijkt dat een bedrijfsregel verspreid is door de code. De bedrijfsregels worden impliciet vastgelegd 
door de systeemontwikkelaar waardoor het moeilijk is om deze aan te passen. In de literatuur wordt 
beschreven dat men de code segmenten die betrekking hebben op de bedrijfsregel kan bepalen door 
de variabelen te identificeren die de bedrijfsregel uitdrukken. Uit de casestudy blijkt dat dit op exact 
dezelfde wijze gedaan is. De literatuur beschrijft daarnaast dat rule-based informatiesystemen een 
oplossing vormen om de wijziging van de bedrijfsregel te vergemakkelijken. De casestudy beschrijft 
dat de tijdslijnen te kort waren om de wijziging van de bedrijfsregel buiten het informatiesysteem op 
te lossen. De literatuur is onvoldoende precies in hoe men kan bepalen of een bedrijfsregel correct is 
doorgevoerd op het bedrijfsproces en het informatiesysteem. Het bedrijfsproces dat in de casestudy 
is gebruikt is niet gemodelleerd waardoor men niet heeft kunnen bepalen of de wijziging correct is 
doorgevoerd. Uit de casestudy is echter wel gebleken dat men door het gebruik van validatie tools 
heeft kunnen bepalen of de wijziging in het informatiesysteem correct is doorgevoerd. Er zou verder 
onderzoek gedaan moeten worden om te bepalen hoe men kan bepalen hoe een bedrijfsregel is 
vastgelegd in het bedrijfsproces en of deze vastlegging gestructureerd of ongestructureerd is. Verder 
onderzoek zou ook inzicht moeten geven in hoe men kan bepalen of de wijziging van de bedrijfsregel 
correct is doorgevoerd in het bedrijfsproces en het informatiesysteem. Uit dit onderzoek komt naar 
voren dat de implementatie van een rule-based informatiesysteem niet altijd een oplossing biedt 
wanneer men te maken heeft met korte tijdslijnen. Het uitvoeren van meerdere casestudies zou vast 
kunnen stellen of dit altijd geldt.  
 
Uit de literatuur blijkt dat de persistente data in het informatiesysteem kan leiden tot een 
overtreding van de gewijzigde bedrijfsregel. De casestudy beschrijft dat men een migratieperiode 
heeft gebruikt om de data te converteren zodat deze niet tot een overtreding van de gewijzigde 
bedrijfsregel zouden leiden. De literatuur is onvoldoende precies in het moment waarop wijzigingen 
in het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data doorgevoerd moeten worden. Daarnaast is 
uit de literatuur niet duidelijk over het effect van het toevoegen van nieuwe data aan het gewijzigde 
informatiesysteem terwijl de gewijzigde bedrijfsregel nog niet effectief is. Uit de casestudy blijkt dat 
men hiervoor migratie statussen heeft geïntroduceerd om het toevoegen van nieuwe data in deze 
situatie te faciliteren. Het uitvoeren van meerdere casestudies zouden vast kunnen stellen of dit 
altijd geldt. De literatuur is verder onvoldoende precies in het effect van het toevoegen van nieuwe 
data aan het nog niet gewijzigde informatiesysteem terwijl de gewijzigde bedrijfsregel al effectief is. 
Uit de casestudy is dit niet naar voren gekomen, omdat men met dit scenario geen rekening heeft 
gehouden. Verder onderzoek hierna zou dit inzichtelijker kunnen maken. 
 
De literatuur is onvoldoende precies in het moment waarop de wijzigingen binnen de vier lagen 
plaatsvinden enerzijds en of deze wijzigingen (on)gelijktijdig op de vier lagen plaatsvinden anderzijds. 
Uit de casestudy blijkt dat het theoretisch framework bruikbaar is voor het bepalen van de impact op 
het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data. Het moment waarop de wijzigingen binnen de 
vier lagen plaatsvinden enerzijds en of deze wijzigingen (on)gelijktijdig op de vier lagen plaatsvinden 
anderzijds ontbreekt in het theoretisch framework. De casestudy beschrijft dat het niet mogelijk was 
om de wijzigingen in het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data gelijktijdig te laten 
plaatsvinden. Men heeft hiervoor een migratie tijdslijn bedacht die uit twee migratiemomenten 
bestond waardoor een overgangsperiode ontstond. Voor migratiemoment één waren de oude 
bedrijfsregels van toepassing. Tussen migratiemoment één en twee waren zowel de oude als de 
nieuwe bedrijfsregels van toepassing. Na migratiemoment twee waren alleen de nieuwe 





Bij het wijzigen van een bedrijfsregel, bijvoorbeeld vanwege compliancy, is het veelal lastig vooraf in 
te schatten wat de impact is op de bedrijfsprocessen, informatiesystemen en data binnen een 
organisatie. De IT projecten die als doel hebben om de wijzigingen als gevolg van de wijziging van een 
bedrijfsregel door te voeren kunnen hierdoor uitlopen. In het ergste geval wordt pas later in een IT 
project, bijvoorbeeld gedurende de systeemtesten, geconstateerd dat bepaalde onderdelen van het 
bedrijfsproces, het informatiesysteem of de data niet meegenomen zijn. Het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem of de data moeten dus alsnog aangepast worden wat zorgt voor verdere uitloop 
van het project. 
 
Dit onderzoek heeft als doel om inzicht te krijgen in de impact van een wijziging van een bedrijfsregel 
op het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data binnen een organisatie. Om het onderzoek 
uit te kunnen voeren is ervoor gekozen om naar een specifieke invoering van een recente wijziging 
van bestaande bedrijfsregels bij een financiële organisatie te kijken. Het betalingsverkeer in Europa 
was gefragmenteerd en werd bepaald door lokale behoefte, gebruiken en standaarden. Eén 
Europees betalingslandschap draagt bij aan efficiëntie, marktwerking en leidt uiteindelijk tot een 
grotere concurrentiekracht. SEPA is een initiatief om zowel binnenlandse als buitenlandse betalingen 
uit te voeren en te kunnen ontvangen onder dezelfde basis condities, rechten en plichten 
onafhankelijk van locatie. De invoering hiervan heeft effect op bestaande bedrijfsprocessen, de 
ondersteunende informatiesystemen en de data binnen een organisatie. De bestaande bedrijfsregels 
die zorgen van voor de validatie van een rekeningnummer wijzigen. Er worden nieuwe bedrijfsregels 
toegevoegd voor het uitgeven en registeren machtigingen voor automatische incasso’s. De 
bestaande rekeningnummers moeten aangepast worden om aan het nieuwe formaat te voldoende. 
De bestaande machtigingen moeten geconverteerd worden naar SEPA machtigingen.  
 
Op donderdag 9 januari 2014 maakte de Europese Commissie bekend dat banken de Nederlandse 
overschrijvingen en incasso’s met een verlenging van zes maanden moeten blijven ondersteunen om 
organisaties in staat te stellen volledig over te gaan op SEPA. Voor organisaties die al volledig 
overgegaan zijn betekend dit een migratieperiode van zes maanden voor hun bedrijfsprocessen en 
informatiesystemen om zowel de Nederlandse overschrijvingen en incasso’s als ook de SEPA Credit 
Transfer en SEPA Direct Debit te blijven ondersteunen. Het onderzoek heeft verder als doel om 
inzicht te krijgen in de impact van deze migratieperiode op het bedrijfsproces, het informatiesysteem 
en de data. 
 
Vanuit persoonlijk perspectief is de onderzoeker geïnteresseerd in hoe de impact op het 
bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data bij de invoering van SEPA bepaald is. Verder is de 
onderzoeker geïnteresseerd in hoe men is omgegaan met de situatie dat er nieuwe data toegevoegd 
wordt aan het aangepaste informatiesysteem terwijl de bedrijfsregel nog niet effectief is. Daarnaast 
is de onderzoeker geïnteresseerd in hoe men omgegaan is met de situatie dat er nieuwe data 
toegevoegd wordt aan het informatiesysteem dat nog niet is aangepast terwijl de bedrijfsregel 
effectief is. Theoretisch gezien is het te vergaren inzicht interessant om verder onderzoek te doen 
naar de impact van de wijziging van een bedrijfsregel op het bedrijfsproces, het informatiesysteem 
en de data. Met dit inzicht kunnen concepten ontwikkeld worden om op een geautomatiseerde 
manier op voorhand alle delen van het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data te 
identificeren. Hiermee wordt sneller inzichtelijk wat de impact is van de wijziging van een 
bedrijfsregel. Praktisch gezien leidt het te vergaren inzicht tot een onderkenning van de complexiteit 
van een wijziging van een bedrijfsregel in een vroeg stadium van het project en kan hierop 
geanticipeerd worden. Hierdoor kunnen vertragingen in projecten en de hiermee geassocieerde 







De doelstelling van het onderzoek is het verkrijgen van inzicht in de impact van de wijziging van de 
bedrijfsregel op een geautomatiseerde omgeving. 
2.1.2. Onderzoeksvragen 
Het inzicht in de impact van de wijziging van de bedrijfsregel op het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem en de data wordt verkregen door antwoord te geven op de volgende 
onderzoeksvragen: 
• Wat is de trigger voor de wijziging van een bedrijfsregel? 
• Hoe bepaal je hoe de bedrijfsregel is vastgelegd in het bedrijfsproces en het 
informatiesysteem? 
• Hoe bepaal je de impact van de wijziging van de bedrijfsregel op het bedrijfsproces en het 
informatiesysteem? 
• Hoe bepaal je dat de wijziging van de bedrijfsregel correct is doorgevoerd op het 
bedrijfsproces en het informatiesysteem? 
• Wat is het effect van de wijziging van een bedrijfsregel op persistente data in het 
informatiesysteem? 
• Wat is het effect van het toevoegen van nieuwe data aan het informatiesysteem wanneer 
het informatiesysteem gewijzigd is, maar de gewijzigde bedrijfsregel nog niet effectief is? 
• Wat is het effect van het toevoegen van nieuwe data aan het informatiesysteem wanneer 
het informatiesysteem nog niet gewijzigd is, maar de gewijzigde bedrijfsregel effectief is? 
2.2. Conceptueel onderzoeksontwerp 
Om inzicht te krijgen in de impact van de wijziging van de bedrijfsregel op het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem en de data wordt de volgende aanpak voorgesteld. Er wordt gezocht in de 
bestaande literatuur om te bepalen welke begrippen een rol spelen bij de impact van de wijziging 
van een bedrijfsregel. Dit leidt tot een theoretisch framework dat de begrippen bedrijfsproces, 
informatiesysteem en data samenbrengt. Het theoretisch framework vormt de input van de 
casestudy naar de invoering van SEPA in een financiële organisatie om de resultaten uit de casestudy 
te kunnen structureren. Uit de literatuurstudie en de casestudy volgen vervolgens resultaten die aan 
de hand van het theoretisch framework met elkaar vergeleken worden. Deze vergelijking vormt tot 
slot het inzicht in de impact van de wijziging van de bedrijfsregel op het bedrijfsproces, het 






Om inzicht te krijgen in de impact van de wijziging van een bedrijfsregel op het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem en de data wordt er een concrete casestudy gedaan naar de 
binnen een financiële organisatie. Er is hiervoor gekozen omdat de onderzoeker bij de organisatie 
werkzaam is en de invoering van SEPA impact heeft gehad op de bedrijfsprocessen, 
informatiesystemen en data binnen de organisatie. Deze fin
gespecialiseerd in het bieden van financiële lease oplossingen voor klanten en opereert wereldwijd in 
meer dan 35 landen. SEPA is een initiatief van de Europese Unie om één Europees 
betalingslandschap te realiseren door het s
overschrijving en de incasso. De invoering van SEPA heeft daarom veel impact gehad op de 
organisatie. Een groot deel van de bedrijfsvoering vindt namelijk plaats in Europa. Daarnaast is de 
organisatie voor het grootste gedeelte afhankelijk van automatische incasso’s om de lease termijnen 
van de klant te kunnen incasseren. Aangezien het onderzoek binnen een periode van ongeveer 
anderhalf jaar uitgevoerd moet worden is ervoor gekozen om de casestudy te beperken tot t
bedrijfsregels:  
• het rekeningnummer moet een geldig rekeningnummer zijn;
• er kan alleen geïncasseerd worden nadat de klant een goedkeuring heeft gegeven.
Omwille van de tijd beperkt dit onderzoek zich verder tot het bedrijfsproces “automatisch incasso” 
en het informatiesysteem dat dit bedrijfsproces ondersteunt. 
2.3.2. Onderzoeksmethoden
Om inzicht te krijgen in de wijziging van een bedrijfsregel en de impact hiervan op het bedrijfsproces, 
het informatiesysteem en de data zal verkennend onderzoek worden uitgev
Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 116). De meest voor de hand liggende onderzoeksstrategie binnen 
verkennend onderzoek is een casestudy (Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 122). Deze 
methode is geschikt om antwoord te
gegevens te verzamelen binnen het verkennend onderzoek worden de volgende methoden gebruikt 
(Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 280):
• het uitvoeren van semigestructureerde interviews,
• het verzamelen van project
• het uitvoeren van een kwalitatieve analyse over de resultaten van de semigestructureerde 
interviews en de project
• het toepassen van triangulatie over de resultaten van de semigestruct
de project- en systeemdocumentatie.
. Conceptueel onderzoeksontwerp 
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Een manier van primaire gegevensverzameling bij een casestudy is het interviewen van 
sleutelpersonen (Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 276). Door gebruik te maken van 
semigestructureerde interviews kan er inzicht verkregen worden in de impact van de wijziging van 
een bedrijfsregel (Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 280).Door het leggen van 
persoonlijk contact kan er toegang verschaft worden tot belangrijke sleutelpersonen en hun 
gegevens waardoor meer diepgang in het onderzoek verkregen kan worden. De vragen zijn complex 
en open van aard. Daarnaast kan de volgorde en logica van de vragen per sleutelpersoon variëren, 
omdat iedere sleutelpersoon een andere rol heeft. De vragen concentreren zich rondom de 
begrippen die voorkomen uit het theoretisch framework. De vragen zijn zodanig geformuleerd dat de 
geïnterviewde gestuurd wordt in het geven van een antwoord en het risico dat de geïnterviewde 
teveel zaken beschrijft die niet relevant zijn zo laag mogelijk is. Verder is ervoor gekozen om 
vergelijkbare vragen te stellen rondom hetzelfde begrip zodat de kans verhoogd wordt dat de 
geïnterviewde relevante antwoorden geeft. Het verzamelen van gegevens voor de geïnterviewde zal 
relatief veel tijd kosten. De gehele populatie (alle deelnemers aan het project) zal omwille van tijd 
niet onderzocht kunnen worden. Er is daarom een steekproef nodig zodat een aantal 
sleutelpersonen geïnterviewd kunnen worden (Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 195). 
Echter, er is geen steekproefkader en om die reden zal er dus voor de selectie van de 
sleutelpersonen gebruik gemaakt worden van een niet-stochastische steekproef (Saunders, M., 
Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 215). Meer specifiek zal er gebruik gemaakt worden van een 
zelfselecterende steekproef. Het onderzoek is namelijk verkennend van aard, de steekproef hoeft 
niet representatief te zijn, er is geen steekproefkader beschikbaar en er zijn geen statistische 
gevolgtrekkingen. De verwachting is dat wanneer er meerdere personen worden geïnterviewd er op 
een bepaald moment dezelfde resultaten naar voren zullen komen. Het heeft dan geen zin om meer 
interviews uit te voeren, omdat er geen nieuwe gegevens meer verzameld zullen worden. Er wordt 
gestreefd naar een redelijke coverage. Omwille van de tijd zullen er vijf tot tien personen benaderd 
worden. Deze personen bekleden verschillende rollen binnen de organisatie: business user, 
projectleider, IT consultant, enterprise architect, systeemontwikkelaar, tester en extern consultant 
voor SEPA implementatieprojecten.  
 
 Verder worden er secundaire gegevens verzameld in de vorm van project- en systeemdocumentatie. 
Deze gegevens kunnen gebruikt worden om een triangulatie uit te kunnen voeren met de primaire 
gegevens die verzameld zijn uit de semigestructureerde interviews (Saunders, M., Lewis, P., & 
Thornhill, A., 2013, pp. 237, 238). De secundaire gegevens moeten beoordeeld worden zodat 
gegarandeerd kan worden dat deze gegevens bruikbaar zijn voor het onderzoek. De documentatie is 
namelijk geschreven voor een specifiek doel, namelijk om de implementatie van de functionaliteit 
ten behoeve SEPA te beschrijven en niet om inzicht te verkrijgen. Hiertoe wordt het volgende proces 
toegepast (Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 250): globale geschiktheid bepalen, 
precieze geschiktheid bepalen, kosten en baten analyseren.  
 
De globale geschiktheid van de project- en systeemdocumentatie zal bepaald worden door de 
validiteit van de documentatie bepalen. Hiertoe zal gekeken worden naar andere onderzoekers die 
soortgelijke documentatie hebben gevalideerd en bruikbaar hebben bevonden. Andere onderzoekers 
worden tijdens de literatuurstudie geanalyseerd. Verder zal gekeken worden naar het bereik zodat 
alleen de gegevens verzameld worden die relevant zijn voor het onderzoek. De documentatie zal 
alleen bruikbaar zijn als het betrekking heeft op de invoering van SEPA binnen de financiële 
organisatie. Daarnaast zal de documentatie betrekking moeten hebben op het bedrijfsproces dat 
wordt onderzocht: automatische incasso’s. Tot slot moet de documentatie betrekking hebben op het 
informatiesysteem dat gewijzigd is als gevolg van de implementatie van SEPA.  
 
De precieze geschiktheid van de project- en systeemdocumentatie zal bepaald worden door naar de 
betrouwbaarheid hiervan te kijken. Er zal naar de bron van de documentatie gekeken worden.  
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De organisatie, het extern consultant bureau of de Europese Unie zijn valide bronnen voor dit 
onderzoek. De validiteit van de bron kan bevestigd worden door naar een copyright vermelding te 
zoeken en te bepalen of het document gepubliceerd is. Daarnaast zal gekeken worden naar de 
methode die gebruikt is om de gegevens te verzamelen, wie er verantwoordelijk voor is en in welke 
context zijn de gegevens verzameld. Tot slot moet de documentatie gecontroleerd worden op 
opzettelijke vertekening van de gegevens en veranderingen in de manier waarop deze verzameld 
zijn. De documentatie kan namelijk bewust op een gunstigere manier beschreven zijn dan in 
werkelijkheid het geval is geweest.  
 
Eventuele vertekening kan geïdentificeerd worden door een triangulatie uit te voeren tussen de 
documentatie en de verzamelde gegevens van de semigestructureerde interviews. Wanneer 
bepaalde gegevens vanuit verschillende bronnen meerdere malen voor komen is de mate van 
vertekening waarschijnlijk kleiner. Verder kan eventuele vertekening geïdentificeerd worden door na 
te gaan of de methode van het verzamelen van de gegevens in de loop van de tijd veranderd is. De 
systeemdocumentatie kan bijvoorbeeld in eerste instantie meer functioneel beschreven zijn, terwijl 
andere systeemdocumentatie meer technisch beschreven is waardoor wellicht minder voor de hand 
ligt wat hier functioneel mee bedoeld wordt. 
 
De kosten en baten van de project- en systeemdocumentatie zal beoordeeld moeten worden. De 
project- en systeemdocumentatie die voor dit onderzoek gebruikt zal worden zal in termen van geld 
geen belemmering vormen, omdat de documentatie gratis voorhanden is. De tijd die echter nodig is 
om alle documentatie te analyseren kan wel belemmerend zijn. Redenen om alle documentatie te 
analyseren kan zijn omdat een bepaald aspect niet belicht is tijdens de semigestructureerde 
interviews. Daarnaast wordt de validiteit van de verzamelde gegevens tijdens de 
semigestructureerde interviews verhoogd als dezelfde gegevens terugkomen in de project- en 
systeemdocumentatie en omgekeerd.  
2.3.3. Validiteit 
De validiteit van het onderzoek is hoog, omdat vragen kunnen worden toegelicht door de interviewer 
en de geïnterviewde dieper in kan gaan op de antwoorden. In tegenstelling tot het uitvoeren van 
enquête waarbij de respondent slechts een keuze kan maken uit een vooraf geselecteerde lijst met 
antwoorden. Wanneer het antwoord hier niet tussen staat zal de respondent een antwoord 
selecteren dat afwijkt van het werkelijke antwoord (Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 
284). De generaliseerbaarheid van het onderzoek is laag, omdat er geen statistische generalisaties 
over de populatie gemaakt kan worden. Daarnaast wordt het onderzoek in verband gebracht met 
een theoretisch kader door het uitvoeren van een literatuurstudie (Saunders, M., Lewis, P., & 
Thornhill, A., 2013, p. 293). 
2.3.4. Betrouwbaarheid 
De betrouwbaarheid is hoog doordat de gebruikte onderzoeksmethoden beschreven zijn en het 
onderzoek daardoor reproduceerbaar is (Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, p. 284). De 
geloofwaardigheid van de interviewer kan gewaarborgd worden door het vertrouwen van de 
geïnterviewde te winnen. Dit komt de betrouwbaarheid en diepgang van de verzamelde data ten 
goede. Vertrouwen kan op de volgende manieren gewonnen worden: 
• Op de hoogte zijn van de invoering van SEPA binnen de financiële instelling. 
• Vooraf aan het interview een lijst met interview thema’s aan de geïnterviewde geven. 
• Per interview thema starten met enkele beginvragen en het thema verder verduidelijken met 
logische vervolgvragen, waarbij eventueel per geïnterviewde een andere volgorde van 
vragen nodig kan zijn, 
• Vooraf aan het interview een toestemmingsformulier geven aan de geïnterviewde. Hierop 
kan de geïnterviewde toestemming geven voor het opnemen van het interview. 
• Na afloop van het interview het verslag laten doorlezen door de geïnterviewde. 
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• De interviewer kent de personen die geïnterviewd worden, omdat de interviewer intern 
werkzaam is bij de organisatie. 
Voor het vastleggen van de gegevens wordt er gebruik gemaakt van een audio opname en het maken 
van notulen tijdens het interview. De volgende data zal in ieder geval vastgelegd worden: 
• Locatie interview. 
• Datum/tijd. 
• Achtergrond informatie van geïnterviewde (rol, organisatie, titel). 
De gegevens zullen geanonimiseerd worden en de contactgegevens zullen gescheiden worden van de 
interview gegevens. 
2.3.5. Analyseren van kwalitatieve gegevens 
De analyse van de kwalitatieve gegevens zal als volgt plaats gaan vinden. De audio opnames zullen 
getranscribeerd worden. Om ervoor te zorgen dat het transcriberen niet teveel tijd in beslag neemt 
zullen alleen die delen getranscribeerd worden die betrekking hebben op het onderzoek (Saunders, 
M., Lewis, P., & Thornhill, A., 2013, pp. 384, 385). Van ieder getranscribeerd deel zal een 
samenvatting van de kern hiervan gemaakt worden. Wanneer een bepaald deel betrekking heeft op 
een (vooraf gedefinieerde) categorie dan wordt deze hieraan gekoppeld. Van ieder deel is vervolgens 
op basis van een code terug te herleiden wie deze uitspraak gemaakt heeft. Andersom is ook te 
herleiden welke uitspraken door wie over een bepaalde categorie gedaan zijn. Indien nodig zullen 
categorieën uitgebreid of verder onderverdeeld worden (Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A., 
2013, p. 395). De gebruikte codes zullen niet beschikbaar worden gemaakt als resultaat van het 
onderzoek. Hierdoor is het niet mogelijk om uitspraken te herleiden naar de personen die deze 
uitspraken gedaan hebben waardoor de gegevens geanonimiseerd zijn.  
2.4. Leeswijzer 
De rest van dit verslag van het onderzoek is als volgt ingedeeld. In het hoofdstuk ‘Literatuurstudie’ 
volgt een beschrijving van de bestudeerde literatuur. Deze literatuur vormt het theoretisch 
framework dat als input van de casestudy gebruikt wordt. Het hoofdstuk ‘Casestudy’ beschrijft de 
resultaten van de invoering van SEPA dat is uitgevoerd binnen de organisatie. In het hoofdstuk 
‘Vergelijking resultaten literatuurstudie en casestudy’ worden de resultaten uit de casestudy in de 
context van de bestaande literatuur geplaatst. Dit verslag wordt afgesloten met conclusies en 
aanbevelingen, een discussie over de betekenis van de conclusie en aanbevelingen en een reflectie 
van het onderzoeksproces. 
  
 3. Literatuurstudie 
Dit hoofdstuk besteedt aandacht aan de literatuurstudie die aan de casestudy is voorafgegaan. De 
literatuurstudie geeft een beeld van de huidige stand van zaken in de wetensch
zorgt voor een begrippenkader dat als basis dient voor de casestudy. Eerst zal er een analyse gegeven 
worden van de bestudeerde literatuur. Vervolgens wordt de literatuur beschreven aan de hand van 
de volgende onderwerpen: de implem
bedrijfsregel, de impact van de wijziging van een bedrijfsregel en 
literatuurstudie wordt afgesloten met een beschrijving van een theoretisch framework dat 
fungeert voor de casestudy.  
3.1. Analyse van de literatuur
De literatuur is gevonden door een aantal trefwoorden te gebruiken in verschillende zoekmachines. 
Op basis van verwijzingen in de gevonden literatuur is er andere literatuur gevonden die raak
heeft met het betreffende onderwerp. Verder is er literatuur gevonden door naar overige literatuur 
van de betreffende auteurs te zoeken. 
 
De volgende zoekmachines zijn gebruikt tijdens het zoeken naar literatuur:
ACM Digital Library, Emerald, Goog
 
Daarbij zijn de volgende trefwoorden gebruikt:
Business rules, business rule management, rules, business process, business process 
modeling, impact, migration, information system, trigger.
 
In het totaal heeft dit geleid tot vijftien literatuurverwijzingen waaronder dertien 
boeken. Een verdeling van de literatuur per publica
publicatiejaar. 
 
Figuur 2. Literatuur per publicatiejaar
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3.2. De implementatie van een bedrijfsregel 
Een organisatie wordt door systeemanalisten beschreven door de structuur van de data die door de 
organisatie gebruikt wordt en de functies die door de organisatie uitgevoerd worden. Echter, hierbij 
worden veelal niet de bedrijfsregels beschreven die gelden binnen de organisatie. De bedrijfsregels, 
maar zeker niet allemaal, worden pas zichtbaar wanneer deze door de systeemontwikkelaar worden 
omgezet in code. Alle bedrijfsregels die gelden binnen een organisatie zouden geformuleerd moeten 
worden (Hay, D, et al, 2000). Volgens Hay, D, et al (2000) is een bedrijfsregel een uitspraak die een 
aspect van de organisatie beperkt. Een bedrijfsregel forceert een bepaalde organisatie structuur of 
controleert het gedrag dat de organisatie mag vertonen. Een bedrijfsregel is atomair en kan dus niet 
verder opgebroken worden in individuele uitspraken. Vanuit de organisatie betreft het beperkingen 
die van toepassing zijn op het gedrag van mensen binnen de organisatie. Vanuit het 
informatiesysteem heeft het betrekking op de persistente data die is opgeslagen in het 
informatiesysteem en de beperkingen die gelegd zijn op de veranderingen van die data. 
 
Hermans, L., van Roosmalen, M., & Spreeuwenberg, S. (2008) beschrijven bedrijfsregels als 
“structurele regels of gedragsregels die gelden binnen de context van een bedrijf”. Bedrijfsregels 
gaan niet over hoe een organisatie ingericht moet worden, maar over hoe de organisatie opereert. 
Bedrijfsregels worden door de organisatie zelf bepaald en onderhouden. Bedrijfsregels zijn 
uitspraken en kunnen niet als zodanig gebruikt worden voor de operatie van de organisatie. 
Hermans, L., van Roosmalen, M., & Spreeuwenberg, S. (2008) beschrijven dat een bedrijfsproces een 
“verzameling activiteiten is die in een bepaalde volgorde moeten worden uitgevoerd en samen een 
product of dienst verwezenlijken”. Bedrijfsregels leggen beperkingen op aan het proces. Doordat het 
proces een implementatie van de bedrijfsregels wordt, worden de bedrijfsregels in dit geval 
procesregels genoemd. Volgens Hermans, L., van Roosmalen, M., & Spreeuwenberg, S. (2008) 
moeten bedrijfsregels geïmplementeerd worden. Een geïmplementeerde bedrijfsregel is een 
vertaalde vorm van een bedrijfsregel en beschrijft hoe deze in de bedrijfsvoering opgenomen dient 
te worden. Dit impliceert dat bedrijfsregels implementatieonafhankelijk zijn en “verstopt” kunnen 
zijn in de organisatie. Dit zorgt ervoor dat de gevolgen van de wijziging van een bedrijfsregel voor de 
geïmplementeerde bedrijfsregel niet te overzien is. Bedrijfsregels kunnen als impliciete kennis 
aanwezig zijn binnen de organisatie (Hermans, L., van Roosmalen, M., & Spreeuwenberg, S., 2008). 
Als mensen de organisatie verlaten, dan verlaat de kennis de organisatie ook. Bedrijfsregels kunnen 
daarnaast tekstueel worden vastgelegd in tekstbestanden of spreadsheets of worden 
gecommuniceerd via werkinstructies, procesbeschrijvingen of via e-mail. Deze vastlegging van de 
bedrijfsregels is ongestructureerd waardoor het moeilijk is om de bedrijfsregels te identificeren. Tot 
slot worden bedrijfsregels ook meer gestructureerd vastgelegd in modellen, code of databases. Bij 
het ontwerpen van een informatiesysteem worden de user interface, bedrijfsprocessen en 
gegevensstructuur ontworpen. De bedrijfslogica wordt zelden formeel gespecificeerd, maar 
geïnterpreteerd door de systeemontwikkelaar.  
3.3. De trigger van de wijziging van een bedrijfsregel 
(Hermans, L., van Roosmalen, M., & Spreeuwenberg, S., 2008, pp. 35, 36) stellen dat nieuwe 
bedrijfsregels kunnen volgen uit strategie- en beleidswijzigingen binnen een organisatie. 
Tegelijkertijd kunnen deze wijzigingen er ook toe leiden dat bedrijfsregels niet meer gelden. Een 
andere bron voor wijzigingen in bedrijfsregels zijn de wetten en regelgeving. Een organisatie moeten 
te allen tijde compliant zijn met de geldende wetten en regelgeving. De literatuur beweert daarnaast 
dat bedrijfsregels nooit veranderen zonder dat hiervoor een geldige reden is (Bajec, M., & Krisper, 
M., 2004), maar zijn altijd een gevolg van interne beslissingen door het management of door 
wijzigingen van buitenaf (wetten en regelgeving). Tot slot moeten organisaties vaak snel reageren op 
deze wijzigingen (Boukhebouze, M., Amghar, Y., Benharkat, A. N., & Maamar, Z., 2009). 
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3.4. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel 
Zoals eerder besproken is de vastlegging van bedrijfsregels in tekstbestanden of spreadsheets of 
gecommuniceerd via werkinstructies, procesbeschrijvingen of e-mail ongestructureerd. Bedrijfsregels 
kunnen vastgelegd worden in bedrijfsprocessen en worden daarmee meer gestructureerd. Echter, 
Boukhebouze, M., Amghar, Y., Benharkat, A. N., & Maamar, Z. (2009) geven aan dat 
bedrijfsprocessen daardoor moeilijker aangepast kunnen worden in het geval de bedrijfsregels 
wijzigen als gevolg van wijzigingen in wetten en regelgeving of beleid van de organisatie. Zij beweren 
dat dit komt doordat ontwerpers van bedrijfsprocessen de bedrijfsregels implementeren als 
beslissingen. Het resultaat van een beslissing wordt gebruikt om het te volgen proces te bepalen. 
Wanneer een bepaald deel van het bedrijfsproces wordt aangepast als gevolg van een wijziging van 
een bedrijfsregel, moet de impact hiervan op het hele bedrijfsproces bekeken worden. Dit wordt ook 
geconstateerd door van Eijndhoven, T., Iacob, M. E., & Ponisio, M. L. (2008). Beide stellen modellen 
voor om de bedrijfsregels te scheiden van het bedrijfsproces. 
 
Tijdens het ontwerpen van een informatiesysteem wordt het datamodel en de bedrijfsprocessen 
veelal uitvoerig beschreven terwijl de bedrijfsregels worden genegeerd en impliciet in de code 
worden geïmplementeerd (Kovacic, A., 2004). In een organisatie zijn IT systemen constant aan 
verandering onderhevig door veranderingen in organisatie strategie, beleid, wetten en regelgeving. 
Het is daarom noodzakelijk dat een bedrijfsregel getraceerd kan worden naar zijn implementatie. 
Kovacic, A. (2004) stelt een metamodel voor als een link tussen het bedrijfsmodel en het 
informatiesysteem model waarmee bedrijfsregels getraceerd kunnen worden vanaf hun oorsprong in 
de organisatie tot de implementatie ervan in het informatiesysteem. Hiermee kunnen aanpassingen 
aan het informatiesysteem als gevolg van wijzigingen in de organisatie sneller doorgevoerd worden. 
Bajec, M., Krisper, M., & Rupnik, R. (2004) onderkennen ook dat bedrijfsregels gevoelig zijn voor de 
veranderingen in de organisatie. Echter, bedrijfsregels zijn veelal niet systematisch en compleet 
geformuleerd in de organisatie. De bedrijfsregel is niet gedocumenteerd. Bedrijfsregels zijn verspreid 
in de code van een informatiesysteem waardoor zij moeilijk te onderhouden zijn. Zij beweren dat er 
geen centrale locatie bestaat waar de bedrijfsregels opgeslagen zijn. Verder beweren zij dat de 
bedrijfsregels zouden moeten worden beheerd en onderhouden door de business. Bajec, M., Krisper, 
M., & Rupnik, R. (2004) beschrijven een methodologie om het informatiesysteem in lijn te houden 
met de organisatie. De methodologie bevat alle activiteiten om de bedrijfsregels uit de organisatie 
tot de implementatie ervan in het informatiesysteem te traceren. De implementatie van een 
bedrijfsregel kan een trigger zijn in de database of een functie in de code. De methodologie is in staat 
om de componenten te identificeren die geraakt worden door een wijziging in de bedrijfsregel. 
Bedrijfsregels kunnen volgens  Bajec, M., Krisper, M., & Rupnik, R. (2004) zijn toegewezen aan 
eindverantwoordelijken voor het uitvoeren van een bedrijfsproces of zijn geïmplementeerd in een 
informatiesysteem. Binnen een informatiesysteem kan een bedrijfsregel in verschillende vormen zijn 
geïmplementeerd (als een database trigger, binnen een stored procedure, in de code). De impact van 
de wijziging van een bedrijfsregel kan beter begrepen worden als een bedrijfsregel getraceerd kan 
worden vanuit de oorsprong binnen de organisatie of daarbuiten tot de implementatie ervan in een 
bedrijfsproces of informatiesysteem Bajec, M., Krisper, M., & Rupnik, R. (2004). 
 
In veel informatiesystemen zijn in de loop der jaren veel bedrijfsregels geïmplementeerd. Wanneer 
bedrijfsregels wijzigen moeten de delen van het informatiesysteem die hierop betrekking hebben 
ook worden gewijzigd. Het informatiesysteem en de systeemdocumentatie worden groter en 
complexer waardoor deze moeilijker onderhouden kunnen worden (Huang, H., et al, 1996). De focus 
komt hierdoor steeds meer te liggen op het aanpassen van het informatiesysteem waardoor het 
vertrouwen in de systeemdocumentatie verdwijnt. Dit zorgt ervoor dat het bij elke wijziging in de 
bedrijfsregels steeds lastiger wordt om te bepalen welke delen van het informatiesysteem aangepast 




Huang, H., et al (1996) stellen voor dat bedrijfsregels uit de code automatisch geëxtraheerd zouden 
moeten kunnen worden zodat deze vergeleken kunnen worden met de systeemdocumentatie. Door 
variabelen in de code te identificeren die de te wijzigen bedrijfsregel uitdrukken kunnen de relevante 
code segmenten gevonden worden waarin deze variabelen gebruikt worden en kan op deze manier 
bepaalde worden welke code segmenten geraakt worden door de wijziging. Dit wordt ondersteund 
door Chaparro, O., Aponte, J., Ortega, F., & Marcus, A. (2012). Deze informatiesystemen zijn 
essentieel voor de organisatie en bevatten veel essentiële informatie rondom de bedrijfsprocessen. 
Door de vele veranderingen in de organisatie en het verloop van de systeemontwikkelaars verdwijnt 
de kennis over deze informatiesystemen uit de organisatie. Vanuit de code segmenten die 
geassocieerd worden met de bedrijfsregel zou de bedrijfsregel ook gereconstrueerd moeten kunnen 
worden zodat gevalideerd kan worden of het informatiesysteem nog voldoet aan de eisen van de 
organisatie en alle bedrijfsregels geïmplementeerd zijn. Embury, S. M., & Shao, J. (2003) constateren 
ook dat het lastig is om te bepalen welke delen van het informatiesysteem betrekking hebben op de 
implementatie van een bedrijfsregel. Dit zorgt ervoor dat het wijzigingen van een informatiesysteem 
als gevolg van de wijziging van een bedrijfsregel een dure en foutgevoelige taak is. Echter, hier wordt 
een andere benadering gekozen om te bepalen wat de impact is van de wijziging van een 
bedrijfsregel. In plaats van te kijken naar de code segmenten waar de variabelen gebruikt worden die 
een bedrijfsregel uitdrukken, wordt er eerst bepaald welke updates op de data in het 
informatiesysteem de bedrijfsregel kunnen overtreden. Vervolgens wordt er gekeken naar welke 
code segmenten in staat zijn om een dergelijke update uit te kunnen voeren. Vervolgens moet ieder 
code segment aangepast worden zodat voorkomen wordt dat het een overtreding van de 
bedrijfsregel kan veroorzaken.  
 
In veel onderzoek naar de impact van de wijziging van een bedrijfsregel wordt gekeken naar de 
impact hiervan op het informatiesysteem. Echter, de wijziging van een bedrijfsregel heeft ook impact 
op de data in het informatiesysteem (Embury, S. M., Willmor, D., & Dang, L., 2006).Wanneer een 
bedrijfsregel wijzigt kan het voorkomen dat data die al in het informatiesysteem aanwezig is leidt tot 
een overtreding van de gewijzigde bedrijfsregel terwijl dit voor de wijziging niet het geval was. Dit 
kan er toe leiden dat de data die in overtreding is veranderd of verwijderd moet worden zodat de 
bedrijfsregel niet meer overtreden wordt. 
3.5. Rule-based informatiesystemen 
Steinke, G., & Nickolette, C. (2003) beschrijven dat bedrijfsregels de logica is die betekenis aan de 
data uit het informatiesysteem toevoegt. Een informatiesysteem bestaat uit een user interface, code 
en een database. De bedrijfsregels zijn verspreid door de user interface en de code. Wanneer de 
systeemontwikkelaar de requirements en specificaties volgt om een behoefte of functie uit de 
organisatie te implementeren worden de bedrijfsregels in de code vastgelegd zonder dat de 
systeemontwikkelaar dit in de gaten heeft. Wanneer een bedrijfsregel verandert kost het veel moeite 
om alle code te vinden die betrekking heeft op de bedrijfsregel en deze vervolgens te veranderen. De 
bedrijfsregels zouden in een aparte laag moeten verblijven, onafhankelijk van de user interface en de 
code (Steinke, G., & Nickolette, C., 2003). De database zou zo min mogelijk bedrijfsregels moeten 
bevatten. Op deze manier kunnen de bedrijfsregels wijzigingen zonder dat hiervoor aanpassingen 
aan het informatiesysteem gedaan hoeven te worden. Bajec, M., Krisper, M., & Rupnik, R. (2000) 
constateren ook dat wanneer bedrijfsregels in de code worden vastgelegd het moeilijk is om een 
informatiesysteem aan te passen wanneer de bedrijfsregels wijzigen. Traditionele manieren om 
informatiesystemen makkelijk aan te passen aan veranderende bedrijfsregels waren onder andere 
het gebruik van parameters, database triggers en stored procedures. Door parameters te gebruiken 
kunnen bedrijfsregels aangepast worden zonder aanpassingen aan de code te doen. De 
systeemontwikkelaar moet echter rekening houden met alle mogelijke combinaties van parameters 
die voor kunnen komen. Alle mogelijke scenario’s moeten vervolgens gecodeerd worden waardoor 




Het gebruik van database triggers en stored procedures zorgen ervoor dat wijzigingen van 
bedrijfsregels onafhankelijk van het informatiesysteem doorgevoerd kunnen worden. Deze aanpak is 
echter nog steeds afhankelijk van de data en de database. Daarnaast vergt het gebruik van SQL de 
nodige basiskennis. Bajec, M., Krisper, M., & Rupnik, R. (2000) stellen dat rule-based 
informatiesystemen de nadelen van de traditionele manieren voor het implementeren van 
bedrijfsregels wegnemen. Deze systemen zijn gebaseerd op de if-then-else constructies die 
bedrijfsregels volgen en niet op de procedurele taal waar de meeste informatiesystemen op zijn 
gebaseerd. Rule-based informatiesystemen valideren alle bedrijfsregels wanneer een record aan de 
database wordt toegevoegd, wordt gewijzigd of wordt verwijderd. De bedrijfsregels worden hiermee 
onafhankelijk van de logica van het informatiesysteem. 
 
Royce, G. (2007) beschrijft een casestudy naar de implementatie van een rule-based 
informatiesysteem binnen een verzekeringsbedrijf. De reden voor de introductie van een dergelijk 
systeem was dat het huidige systeem voor simpele wijzigingen afhankelijk was van IT. Het nieuwe 
rule-based informatiesysteem moest het mogelijk maken om door de business aanpassingen in het 
bedrijfsproces makkelijk door te voeren. Daarnaast moest het automatisch bepaalde vormen van 
levensverzekeringen kunnen uitgeven op basis van een business rule engine. Het project team 
verantwoordelijk voor de implementatie zag zich geconfronteerd met een migratie van het oude 
informatiesysteem naar het nieuwe informatiesysteem. Er is besloten om de krediet applicaties naar 
beide informatiesystemen te sturen totdat het mogelijk was om al de krediet applicaties naar het 
nieuwe informatiesysteem te sturen. Deze aanpak maakten het mogelijk om over te gaan naar een 
nieuw informatiesysteem en afstand te doen van het oude informatiesysteem. Veel onderzoek is 
gedaan naar technologische ontwikkelingen voor het onderhouden van bedrijfsregels (Nelson, M. L., 
Peterson, J., Rariden, R. L., & Sen, R., 2010). Er is echter weinig onderzoek gedaan naar projecten 
rondom het implementeren van rule-based informatiesystemen. Nelson, M. L., Peterson, J., Rariden, 
R. L., & Sen, R. (2010) beschrijven een vijftal case studies van implementaties van rule-based 
informatiesystemen binnen vijf organisaties. De reden om een rule-based informatiesysteem te 
implementeren was dat het wijzigingen van bedrijfsregels voornamelijk door IT gedaan moest 
worden en veel tijd in beslag nam. Na de implementatie van een rule-based informatiesysteem werd 
door de business geconstateerd dat de business nu de leiding kan nemen bij het implementeren van 
de bedrijfsregels. 
 
De literatuur stelt rule-based informatiesystemen voor als een oplossing om het beheer en 
onderhoud van bedrijfsregels te optimaliseren. Rule-based informatiesystemen komen in de 
casestudy verder niet aan bod. De casestudy gaat over de impact van de bedrijfsregel op de 
bestaande situatie: het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data. 
3.6. Theoretisch framework 
De begrippen trigger, impact, bedrijfsregel, bedrijfsproces, informatiesysteem en data die 
voortvloeien uit de literatuur vormen het begrippenkader dat in dit onderzoek gebruikt wordt. Om 
de onderlinge samenhang tussen de begrippen visueel weer te geven wordt een theoretisch 
framework gebruikt. Dit framework stelt een vier lagen architectuur voor: de bedrijfsregel, het 
bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data. De bedrijfsregel kan vastliggen in het 
bedrijfsproces of tekstueel vastgelegd zijn. De bedrijfsregel kan vastgelegd zijn in het 
informatiesysteem dat geïmplementeerd is volgens de structuur van de data binnen de organisatie 
en de functies die door de organisatie worden uitgevoerd. De bedrijfsregel kan ook impliciet 
vastgelegd zijn in de data die in het informatiesysteem wordt vastgelegd doordat deze een bepaalde 





Een wijziging van de bedrijfsregel in de eerste laag op tijdstip T1 is het gevolg van een trigger voor 
deze wijziging op tijdstip T0. De wijziging van de bedrijfsregel heeft impact op het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem en de data, omdat de bedrijfsregel in deze drie lagen uit de architectuur is 
vastgelegd.  Deze drie lagen moeten namelijk gewijzigd worden om te kunnen conformeren aan de 
wijziging van een bedrijfsregel. Met behulp van dit framework wordt de impact van de wijziging van 
de bedrijfsregel in de eerste laag op ieder van deze drie lagen beschreven. 
 
Het theoretisch framework dient als input voor de casestudy die tijdens dit onderzoek is uitgevoerd. 
De casestudy gaat naast het aspect impact op de vier lagen ook in op het aspect van (on)gelijktijdige 
wijzigingen tussen en binnen de vier lagen. De literatuur is onvoldoende precies in het moment 
waarop de wijzigingen binnen de vier lagen plaatsvinden enerzijds en of deze wijzigingen 
(on)gelijktijdig op de vier lagen plaatsvinden anderzijds. Met behulp van dit theoretische framework 
zullen de resultaten van de literatuurstudie vergeleken worden met de resultaten uit de casestudy. 
Het theoretische framework is visueel weergegeven in figuur 3. Theoretisch framework. 
 
 



















Dit hoofdstuk besteedt aandacht aan de casestudy die is uitgevoerd naar de invoering van SEPA 
binnen een financiële organisatie om inzicht te krijgen in de impact van de wijziging van een 
bedrijfsregel. Eerst zal er een analyse gegeven worden van de casestudy. Vervolgens worden de 
resultaten van de casestudy beschreven volgens het theoretische framework. 
4.1. Analyse van de casestudy 
Er is gekozen voor de invoering van SEPA bij een financiële organisatie als casestudy, omdat de 
onderzoeker bij de organisatie werkzaam is en de invoering van SEPA impact heeft gehad op de 
bedrijfsprocessen, informatiesystemen en data binnen de organisatie.  
 
De onderzoeker was gebonden aan een periode van anderhalf jaar om het onderzoek uit te voeren. 
Om deze reden is ervoor gekozen om de casestudy te beperken tot twee bedrijfsregels:  
• het rekeningnummer moet een geldig rekeningnummer zijn; 
• er kan alleen geïncasseerd worden nadat de klant een goedkeuring heeft gegeven. 
Verder is de casestudy beperkt tot het bedrijfsproces “automatische incasso” en het 
informatiesysteem dat dit bedrijfsproces ondersteunt. Het bedrijfsproces omvat een aantal stappen: 
opvragen van het rekeningnummer van een klant, het invoeren van het rekeningnummer van een 
klant in het informatiesysteem, het registeren van mandaten en het klaarzetten van incasso’s in het 
informatiesysteem. De data wordt gevormd door de periodieke incasso’s die op de achtergrond 
vanuit het informatiesysteem in batches worden aangeboden aan de bank. Verder wordt de data 
gevormd door de te ontvangen betaalbestanden van de bank die worden verwerkt in het 
informatiesysteem ten behoeve van reconciliatie. Met behulp van een vragenlijst zijn er 
semigestructureerde interviews uitgevoerd met personen die verschillende rollen binnen de 
organisatie bekleden: business user, projectleider, IT consultant, enterprise architect, 
systeemontwikkelaar, tester en extern consultant voor SEPA. Omwille van de beperkte 
onderzoekstijd en de beschikbaarheid van deze personen heeft de onderzoeker er uiteindelijk voor 
gekozen om het aantal te interviewen personen te beperken tot zeven. Daarnaast heeft de 
onderzoeker ervoor gekozen om project- en systeemdocumentatie te analyseren. Hierdoor is het 
mogelijk om triangulatie toe te passen tussen de uitspraken die gedaan zijn in de interviews en de 
documentatie. Vanwege de beperkte onderzoekstijd heeft de onderzoeker besloten om een keuze te 
maken uit de hoeveelheid beschikbare documentatie. Er zijn elf documenten geanalyseerd die 
betrekking hebben op: de workshops die binnen de organisatie gegeven zijn rondom de invoering 
van SEPA, de business requirements, het systeem en het implementatie plan. 
 
Voor elk van de zeven interviews is er een audio opname gemaakt die vervolgens is getranscribeerd. 
Elk transcript is uitgewerkt in een verslag dat is gedeeld met de betreffende persoon. De zeven 
verslagen hebben samen met de elf project- en systeemdocumenten geresulteerd in 440 relevante 
stukken tekst. Deze stukken tekst zijn vervolgens gecategoriseerd in zes afzonderlijke categorieën: 
trigger, bedrijfsregel, bedrijfsproces, informatiesysteem, data en migratie. De eerste vijf categorieën 
zijn direct afgeleid uit het theoretisch framework. De zesde categorie is geïntroduceerd om de 
relevante stukken tekst die betrekking hebben op de (on)gelijktijdige wijzigingen tussen en binnen de 
vier lagen uit het theoretische framework te kunnen categoriseren. Het totaal aantal stukken tekst 
per categorie zijn opgenomen in tabel 1. Totaal aantal stukken tekst per categorie. 
 
Trigger Bedrijfsregel Bedrijfsproces Informatie 
systeem 
Data Migratie 
7 91 56 101 66 119 





4.2. Het wijzigingsproces binnen de organisatie 
In het begin werd de business betrokken bij SEPA workshops. Deze workshops waren echter zo high 
level dat men meer sprak over wat SEPA nu precies is dan wat voor een impact dat had op het 
bedrijfsproces. IT heeft besloten om de business er pas bij te betrekken als duidelijk werd wat er voor 
de business gaat veranderen. Een externe consultant was betrokken bij het bepalen van de impact 
op het bedrijfsproces. De business had zelf namelijk ook geen beeld van de impact van SEPA. De 
business werd er pas tijdens de planningsfase bij betrokken. Er zijn toen concrete keuzes aan de 
business voorgelegd en als er geen keuze gemaakt kon worden dan werd deze door IT gemaakt. 
Achteraf is gebleken dat de business helemaal niet kan werken met de oplossingen die door IT 
bedacht zijn. IT heeft verwacht tijd te winnen door in eerste instantie de business er niet bij te  
betrekken, maar uiteindelijk heeft dit veel meer tijd gekost. 
 
Het bedrijfsproces automatische incasso’s is in de organisatie nauwelijks gedocumenteerd. Men is 
begonnen met het betrekken van de CFO’s bij de invoering van SEPA om voldoende ondersteuning te 
kunnen krijgen. Er is met de operationele managers naar het proces gekeken onder leiding van de 
CFO’s. IT heeft sessies gehouden met mensen die acteren in het bedrijfsproces. Tijdens deze sessies 
is de business gevraagd om te beschrijven hoe het automatische incasso proces werkt. Men 
beschrijft dan niet het bedrijfsproces, maar het systeemproces wat er achter ligt. Het hangt 
daarnaast van de kennis af van de persoon of alle aspecten van het bedrijfsproces behandeld zijn die 
geraakt kunnen worden door de invoering van SEPA. Daarnaast heeft men gekeken hoe de 
organisatie moet communiceren naar de klant. Er is naar de standaard SEPA correspondentie 
gekeken en de organisatie heeft bepaald wat zij hiervan wil gebruiken. De afdelingen communicatie 
en juridische zaken hebben naar deze correspondentie gekeken, maar er was onduidelijkheid over 
wie nu de aanpassingen moest doorvoeren. Uiteindelijk heeft IT de aanpassingen alsnog moeten 
doorvoeren. Er was geen eenduidigheid over de verantwoordelijkheid binnen de organisatie. 
Daarnaast werden veel documenten niet gebruikt en was niet duidelijk of deze geconverteerd 
moesten worden. Er was te weinig kennis van de huidige situatie over welke documenten gebruikt 
worden en wat de prioriteit hiervan is. Men heeft toen vanuit het systeem geredeneerd en bij de 
business aangegeven welke documenten er aangepast gingen worden. De business heeft vervolgens 
akkoord gegeven over de documenten die aangepast konden worden. 
4.3. De trigger van de wijziging van een bedrijfsregel 
SEPA resulteert in één Europees betalingslandschap waardoor de organisatie in staat is om land 
specifieke betalingsprocessen te centraliseren door de betalingen via één centrale bankrekening te 
laten verlopen. In 1999 is de Euro geïntroduceerd. De “Lissabon agenda” werd in 2000 vastgesteld 
met 42 maatregelen om één Europees betalingslandschap te kunnen realiseren. Het SEPA initiatief 
werd op 2002 gelanceerd door de European Payments Council. De SEPA credit transfer werd in 2008 
verwezenlijkt en de SEPA direct debit zou daarna volgen in 2009. De invoering van SEPA zou op 1 
februari 2014 effectief worden, maar is op 9 januari 2014 zes maanden uitgesteld door de Europese 
Commissie. 
4.4. De wijziging van een bedrijfsregel 
4.4.1. Het rekeningnummer moet een geldig rekeningnummer zijn 
Het BBAN rekeningnummer wordt vervangen door een IBAN rekeningnummer. De organisatie moet 
in staat zijn om de IBAN rekeningnummers te kunnen registreren en te onderhouden. Dit 
rekeningnummer heeft een ander formaat dan het BBAN rekeningnummer en is land specifiek. 
Voorheen werd een Nederlands rekeningnummer gevalideerd door het uitvoeren van een 11-proef. 
Andere landen hadden weer een andere validatie. Het IBAN rekeningnummer bestaat uit een land 
code, een controle getal en het nationale rekeningnummer en moet gevalideerd worden door de 
mod 97-proef. Het formaat van het IBAN rekeningnummer moet gevalideerd worden tegen het land 
specifieke formaat.  
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De organisatie heeft besloten het BIC nummer niet te registeren en te onderhouden, omdat de bank 
dit nummer moet toevoegen aan het aangeleverde IBAN rekeningnummer.  
4.4.2. Er kan alleen geïncasseerd worden nadat de klant een goedkeuring heeft 
gegeven 
Voor iedere incasso moet er een SDD mandaat door de klant ondertekend worden zodat men bij de 
klant kan incasseren. Voorheen ondertekende de klant het contract en impliciet ook het mandaat 
voor de automatische incasso dat in het contract verwerkt was. Door de invoering van SEPA wordt de 
goedkeuring voor de automatische incasso expliciet gemaakt. De organisatie moet in staat zijn om 
SDD mandaten uit te geven en te onderhouden. De organisatie heeft ervoor gekozen om SDD 
mandaten vast te leggen op klant niveau. Het SDD mandaat is vervolgens geldig voor alle contracten 
van de klanten waarbij de incasso via hetzelfde IBAN rekeningnummer verloopt. De bestaande 
mandaten zijn samen met het contract elektronisch gearchiveerd en blijven geldig binnen SEPA. De 
mandaten moeten in dat geval wel uitgebreid worden met SDD mandaat gerelateerde informatie: 
mandaat ID, direct debit type, datum van ondertekening, naam van de debiteur, IBAN 
rekeningnummer van de debiteur en naam van de crediteur. De bestaande mandaten worden 
vervangen door het SDD mandaat wanneer een nieuw contract na de SEPA migratie door de klant 
wordt ondertekend. Het SDD mandaat moet een unieke referentie hebben die maximaal 35 posities 
lang mag zijn. Men mag zelf beslissen hoe deze referentie opgebouwd moet worden. De organisatie 
heeft ervoor gekozen om een unieke referentie te genereren met als prefix de eerste drie letters van 
het informatiesysteem waar het SDD mandaat gegenereerd wordt. Voor een SDD mandaat moet er 
mandaat gerelateerde informatie bijgehouden worden. Wanneer een SDD mandaat voor een klant 
wordt uitgegeven dan moet er direct een unieke referentie gegenereerd kunnen worden. Wanneer 
een klant van rekeningnummer veranderd dan kan dit een aanpassing op het SDD mandaat 
betekenen. Een klant kan er ook voor kiezen om van type SDD mandaat te veranderen. In dit geval 
moet er een nieuw SDD mandaat uitgegeven worden en moet er een nieuwe unieke referentie 
gegenereerd kunnen worden. Er mag slechts één SDD mandaat bestaan per klant en IBAN 
rekeningnummer. Vanuit SEPA hoeft er geen nieuw SDD mandaat uitgegeven te worden wanneer het 
bankrekeningnummer wijzigt, omdat de klant nog steeds hetzelfde is. Per bank kunnen er echter 
verschillen zijn in hoe de SEPA bedrijfsregels geïnterpreteerd worden. Bij een wijziging van een 
bankrekeningnummer accepteert de ene bank dit als wijziging op een bestaand SDD mandaat. Een 
andere bank wil hiervoor een nieuwe SDD mandaat ontvangen. Een organisatie kan twee 
verschillende typen SDD mandaten uitgeven. De organisatie kan naast het uitgeven van core 
mandaten ook B2B mandaten uit te geven. Met een B2B mandaat is een organisatie namelijk altijd in 
staat om het geld te incasseren ongeacht of de klant failliet gaat. Wanneer een organisatie een B2B 
mandaat wil uitgeven dan moet de klant dit registreren bij de eigen bank anders wordt dit door de 
bank van de organisatie niet geaccepteerd. Er moet altijd een door de klant getekend SDD mandaat 
aanwezig zijn. Men zou kunnen incasseren bij de klant zonder een getekend SDD mandaat. In dit 
geval zou de klant echter bezwaar kunnen maken tegen de incasso.  
4.4.3. Voorafgaand aan de incasso moet er een prenotificatie naar de klant 
worden gestuurd 
De organisatie moet veertien dagen voorafgaand aan de incasso een prenotificatie naar de klant 
sturen. Voorheen werd er geen prenotificatie naar de klant gestuurd, maar werden de incasso’s 
zonder aankondiging geïncasseerd. De prenotificatie bevat het te incasseren bedrag inclusief VAT, de 
datums en periodes van incasseren, het mandaat ID en het contract ID. Er is besloten om de factuur 
als prenotificatie veertien dagen van tevoren te sturen. Voor iedere incasso moet bepaald wordt of 
dit de eerste (first) incasso of de volgende (recurrent) incasso is. De eerste incasso moet maximaal vijf 
werkdagen van tevoren aangeleverd worden bij de bank. Iedere volgende incasso moet maximaal 
twee werkdagen van tevoren aangeleverd worden bij de bank. Wanneer een incasso wordt 
afgekeurd moet deze opnieuw worden klaargezet nadat men heeft bepaald wat de oorzaak hiervan 
is en dit op heeft kunnen lossen.  
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Wanneer de eerste incasso is afgekeurd dan moet deze weer als een first incasso worden klaargezet. 
Formeel moet men weer veertien dagen van tevoren een prenotificatie sturen. De organisatie heeft 
besloten dat zij niet opnieuw veertien dagen wacht voor zij opnieuw kan incasseren. In het geval een 
incasso wordt afgekeurd dan wordt de factuur niet opnieuw gestuurd. Klanten die geen fysieke 
factuur ontvangen krijgen ook geen prenotificatie. Een kopie van de factuur is door de klant te allen 
tijde op te vragen. De klant zou de incasso niet kunnen accepteren, omdat er geen prenotificatie is 
gestuurd. De klant is echter niet van zijn betalingsverplichting ontheven en zal alsnog het geld over 
moeten maken. De organisatie zou wel een risico kunnen lopen indien de klant failliet gaat. De 
curator gaat dan bekijken welke schuldeisers er betaald moeten worden. Wanneer er geen 
prenotificatie is geweest dan is de incasso niet geldig en verliest de organisatie alsnog het geld.  
4.4.4. De incassobestanden binnen een batch moeten van hetzelfde typen zijn 
De incassobestanden moeten volgens het Europese PAIN formaat verstuurd worden naar de bank. 
Voorheen werden de incassobestanden volgens een lokaal en land specifiek formaat naar de bank 
gestuurd. De batch met incassobestanden kan alleen core of B2B incasso’s bevatten met dezelfde 
vervaldatum en kunnen alleen first of recurrent incasso’s zijn. De organisatie registreert alleen 
incasso’s die uitvallen. Wanneer een incasso wordt goedgekeurd door de bank dan gaat de 
organisatie ervan uit dat de transactie gelukt is. Er wordt niet bijgehouden welke incasso’s zijn 
verstuurd. Incasso’s moeten zo goed mogelijk gevalideerd worden voor ze worden aangeboden aan 
de bank om uitval te voorkomen. Er wordt bijvoorbeeld niet door SEPA verplicht dat de aanbieder 
van een incasso het rekeningnummer moet valideren. Wanneer het rekeningnummer niet geldig is 
dan valt deze uit, omdat de bank het incasso afkeurt. De bank is namelijk wel verplicht om het 
rekeningnummer te valideren. De organisatie heeft er daarom voor gekozen om het 
rekeningnummer wel te valideren. De organisatie ontvangt betaalbestanden van de bank ten 
behoeve van reconciliatie. Deze moeten volgens het Europese MT940 formaat verwerkt kunnen 
worden. 
4.5. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op het bedrijfsproces 
In eerste instantie is uitgegaan van de SEPA requirements. Er is gekeken naar wat een bank nodig 
heeft om incasso’s uit te kunnen voeren en wat de bank van de klant vervolgens nodig heeft om de 
incasso’s te kunnen verwerken. Daarna is bepaald wat vanuit het bedrijfsproces de requirements zijn 
om aan SEPA te kunnen voldoen. Er is bepaald op welk moment een IBAN rekeningnummer ingevuld 
moet worden en hoe dat moet gebeuren. Voorheen werden er ook mandaten gebruikt, maar door 
de invoering van SEPA moet er mandaat gerelateerde informatie vastgehouden worden zoals het 
mandaat ID. Het toekennen van het mandaat ID is een automatisch proces, maar waar dit in het 
bedrijfsproces moet worden toegekend moet worden bepaald. Hierdoor heeft dit impact op het 
bedrijfsproces. Doordat er is uitgegaan van de SEPA requirements en er onvoldoende aandacht is 
besteed aan de requirements van het bedrijfsproces is gebleken dat men toch bepaalde zaken gemist 
heeft. De klant geeft bijvoorbeeld aan dat er alleen een factuurnummer en een klantnummer bij de 
incasso te zien is, maar geen contract nummer. De klant weet dus niet op welk contract het incasso 
betrekking heeft. Het meesturen van het contract nummer in de incasso’s wordt namelijk niet 
voorgeschreven door SEPA. 
 
In de organisatie is er geen duidelijk overzicht over het hele automatische incasso proces. De kennis 
hierover is erg gefragmenteerd en alleen bij bepaalde mensen binnen de organisatie bekend. Verder 
waren incasso’s voorheen nauwelijks zichtbaar. Dit was een geautomatiseerd proces dat zich op de 
achtergrond afspeelden. Er werd gevraagd aan de klant om het contract te ondertekenen en deze 
tekende daarmee impliciet ook voor de automatische incasso. Bij wijzigingen in het contract werd 
niet gecontroleerd of de machtiging nog wettelijk was. Er was ook geen ID aan gekoppeld waardoor 
de machtiging niet teruggevonden kon worden. Door invoering van SEPA en het gebruik van SDD 
mandaten is dit veel zichtbaarder geworden.  
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De klanten werden aangeschreven en geïnformeerd over de veranderingen als gevolg van SEPA. De 
organisatie had drie maanden gepland om de SDD mandaten uit te geven, te laten ondertekenen 
door de klant en vervolgens elektronisch te archiveren.  
4.6. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op het 
informatiesysteem 
Het project is in eerste instantie als een IT project opgezet. Er werd aangenomen dat het proces 
hetzelfde blijft, maar dat het technisch mogelijk gemaakt moest worden om een IBAN 
rekeningnummer vast te leggen. Daarnaast moest men mandaatbeheer kunnen doen. Achteraf bleek 
dat er ook vanuit de business keuzes gemaakt moesten worden. Er moest bepaald worden vanuit de 
business hoe men om moest gaan met de bedrijfsregels die de invoering van SEPA met zich mee 
brengt. Vanuit IT moeten de financiële processen zoveel mogelijk binnen de financiële systemen 
plaatsvinden. Van oudsher zijn de financiële processen in het contract systeem gebouwd en daardoor 
versnipperd geraakt. Er is gekeken naar mogelijkheden om de invoering van SEPA buiten het 
informatiesysteem op te lossen of het financiële proces als geheel te standaardiseren waardoor het 
informatiesysteem niet aangepast hoefden te worden. Er was echter weinig tijd om dit te realiseren. 
Daarnaast is de standaardisatie van het financiële proces niet gelukt waardoor het incasso proces 
toch in het informatiesysteem is blijven bestaan. Er is daarom besloten om het informatiesysteem 
aan te passen.  
 
Tijdens sessies met de business beschreef men de benodigde wijzigingen in de bestaande schermen. 
Men dacht niet vanuit het bedrijfsproces, maar vanuit het systeemproces. Vanuit IT is er een voorstel 
gedaan over de schermen die aangepast zouden gaan worden en welke velden er toegevoegd 
zouden worden. Het IBAN rekeningnummer moet opgeslagen kunnen worden naast het huidige 
BBAN rekeningnummer. Het IBAN rekeningnummer bestaat uit negen blokken van ieder vier posities. 
Het formaat verschilt per land en kan maximaal 35 posities lang zijn. Daarnaast moeten de SDD 
mandaten geregistreerd en onderhouden kunnen worden op verschillende niveaus: klant, debiteur 
en rekeningnummer. Het mandaat ID, IBAN rekeningnummer en datum van ondertekening moeten 
opgeslagen kunnen worden. Er is bepaald welke velden toegevoegd moesten worden aan de 
database en welke velden er aangepast moesten worden. Het informatiesysteem moet het Europese 
PAIN formaat voor incassobestanden en het Europese MT940 formaat voor reconciliatiebestanden 
kunnen ondersteunen. De incassobestanden moeten uitgebreid worden met SDD mandaat 
gerelateerde informatie: mandaat ID, direct debit type, datum van ondertekening, naam van de 
debiteur, IBAN rekeningnummer van de debiteur en naam van de crediteur. In het geval er een 
wijziging heeft plaatsgevonden op het SDD mandaat moet dit gecommuniceerd worden naar de bank 
bij de eerstvolgende incasso. De oude waarden moeten daarom ook in het SDD mandaat opgeslagen 
worden: mandaat ID, crediteur ID, crediteur naam, IBAN rekeningnummer. Er is gekeken hoe SEPA 
geïmplementeerd kan worden met zo weinig mogelijk aanpassingen aan het systeemproces door 
zaken zoveel mogelijk te hergebruiken. Met deze beperking is er gekeken naar de mogelijkheden. 
Vervolgens zijn deze mogelijkheden met verschillende afdelingen uit de business besproken. Er is 
bepaald wat er wel en niet goed is. Daarnaast is er ook gekeken naar het effect van een voorgestelde 
wijziging van één afdeling op de overige afdelingen.  
 
Voor SEPA is eerst overkoepelende documentatie geschreven waarin het bedrijfsproces beschreven 
is en de functionaliteit over de verschillende informatiesystemen heen. Daarnaast is voor elk 
onderwerp binnen het informatiesysteem documentatie geschreven. Er is echter geen volledige 
documentatie van het informatiesysteem. Hierdoor is men afhankelijk geweest van de sessies met de 
business en de personen uit de business die bij deze sessies aanwezig waren. Daarnaast heeft er 
tijdens de invoering van SEPA een reorganisatie binnen IT plaatsgevonden wat er toe geleid heeft dat 
veel mensen op andere activiteiten zijn overgeplaatst of de organisatie hebben moeten verlaten. 




Dit heeft geresulteerd in een verkeerd beeld van de wijzigingen die nodig zijn in het 
informatiesysteem en daarmee een verkeerde implementatie.  
 
IT specialisten konden informatie verschaffen over de systeemprocessen die op de achtergrond 
plaatsvinden. De automatische incasso impliceert namelijk dat het een geautomatiseerd proces is. 
Dit proces wordt door parameters gestuurd die aangepast en uitgebreid moeten worden als gevolg 
van de invoering van SEPA. Bij gebrek aan documentatie heeft men gebruik moeten maken van 
diegene die de schermen, de code en de automatische processen kennen. Het informatiesysteem is 
in blokken ingedeeld. Het ene blok had betrekking op de aanpassingen en uitbreidingen van velden. 
Het andere blok had betrekking op het beheer van de mandaten. Er zijn analyses op de code 
uitgevoerd om te bepalen in welk programma, in welk rapport en in welke schermen het 
bankrekeningnummer gebruikt wordt. Hierdoor wist men uiteindelijk wel wat er aangepast moest 
worden, maar nog niet hoe dit aangepast moest worden. Het bepalen van de delen van de code die 
aangepast moesten worden was lastig omdat het informatiesysteem afhankelijkheden heeft met 
andere informatiesystemen. Dit kon als gevolg hebben dat het informatiesysteem weer aangepast 
moest worden wanneer de andere informatiesystemen aangepast werden als gevolg van de 
invoering van SEPA. Dit gebeurde namelijk niet gelijktijdig. Wanneer men een externe interface heeft 
met een informatiesysteem van een andere organisatie waar een rapportage naar toe moet worden 
gestuurd dan is men afhankelijk van die organisatie om de wijziging door te voeren. Men is dus eerst 
nagegaan of de betreffende functionaliteit nog wel gebruikt werd. Er is toen besloten om deze 
functionaliteit niet op te schonen indien deze niet gebruikt werd, maar alleen te concentreren op die 
zaken die voor invoering van SEPA wel aangepast moesten worden. Daarnaast is gekeken of de 
andere organisatie wel in staat was om de aanpassing te doen indien deze functionaliteit wel 
gebruikt werd. 
 
De IBAN validatie en het mandaatbeheer had men als een centrale service op kunnen zetten. Dit 
heeft echter te lang geduurd waardoor men heeft besloten om de IBAN validatie als een centrale 
routine binnen het informatiesysteem op te lossen. Daarnaast is het informatiesysteem gebaseerd 
op een gedateerd ontwikkelplatform waardoor men de verwachting had dat een centrale service niet 
zou gaan werken. Er is uiteindelijk ook besloten om het mandaatbeheer in het informatiesysteem op 
te lossen. Dit is echter gebeurd in een vroeg stadium toen men nog niet volledig helder had wat het 
mandaatbeheer precies betekende. De organisatie zou hiervoor aparte software moeten inkopen en 
daar had men slechte ervaringen mee. Achteraf heeft het veel meer werk gekost om de 
functionaliteit in het informatiesysteem te bouwen, maar gezien de korte tijdslijnen was het op dat 
moment de beste keuze. De business heeft test scenario’s gemaakt om vast te kunnen stellen of de 
wijzigingen correct in het informatiesysteem zijn doorgevoerd. Deze test scenario’s zijn door de 
business in een test omgeving met een kopie van productie getest. Echter, er was geen test 
infrastructuur met de bank beschikbaar om de volledige keten van automatische incasso’s te kunnen 
testen. Er is door de bank wel een schaduw productie omgeving gerealiseerd met een beperkt aantal 
rekeningen, maar hier zaten nog wel een paar fouten in. De bank heeft deze omgeving uiteindelijk 
niet gereed kunnen krijgen. Om toch testen uit te kunnen voeren heeft men besloten om gebruik te 
maken van de penny test. Hierbij werden in een productie omgeving transacties van één cent tussen 
bankrekeningen van werknemers van de organisatie uitgevoerd. De organisatie is afhankelijk van de 
infrastructuur van de bank voor haar automatische incasso’s. Verder had de bank verschillende 
goede tools om SEPA validatie uit te kunnen voeren. Na in productie name bleek het pas mogelijk te 
zijn om vast te stellen of alle wijzigingen correct in het informatiesysteem zijn doorgevoerd.  
4.7. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op de data 
Men heeft het formaat van de incassobestanden moeten wijzigen naar het Europese PAIN formaat.  
Er bestonden verschillende validatie tools om te valideren of de incassobestanden correct volgens 
het PAIN formaat zijn opgesteld. Op basis van de foutcodes konden de incassobestanden vervolgens 
aangepast worden.  
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De incassobestanden konden ook handmatig ingelezen worden in een telebankier applicatie om 
analyses hierop uit te kunnen voeren. Men gaf van tevoren aan hoeveel transacties er in de 
aangeboden batch zaten en wat het totaal bedrag was. Na inlezen in de telebankier applicaties kon 
vervolgens gevalideerd worden of de batch volledig verwerkt was. Verder zijn er bepaalde tijdslijnen 
verbonden aan het versturen van incasso’s afhankelijk van het type van de incasso. De eerste incasso 
moet maximaal vijf werkdagen voor de vervaldatum gemarkeerd worden om meegenomen te 
worden in de batch en moet voorzien worden van de indicatie first. Iedere volgende incasso moet 
maximaal twee werkdagen voor de vervaldatum gemarkeerd worden om meegenomen te worden in 
de batch en moet voorzien worden van de indicatie recurring. Ten behoeve van reconciliatie van 
openstaande facturen worden er betaalbestanden ontvangen van de bank. Men heeft het formaat 
van deze betaalbestanden moeten aanpassen naar het Europese MT940 formaat. Voor de klant zijn 
de incasso’s hierdoor nu veel inzichtelijker en kan de klant aangeven of een incasso gestorneerd 
moet worden.  
Na in productie name van SEPA was er sprake van een hoge uitval van incasso’s. De business had 
slechts een beperkt aantal resources om de uitval te kunnen verwerken. De organisatie heeft 
besloten om het automatische incasso proces handmatig te monitoren zodat de doorlooptijden van 
de first en recurring batches geanalyseerd konden worden. Hierdoor kon men achterhalen wat de 
oorzaken waren voor de hoge uitval van de incasso’s. De reden voor het uitvallen van een incasso 
moet namelijk handmatig uitgezocht worden. Door de bank werden verschillende coderingen 
gebruikt die niet bij de organisatie bekend waren. Men kan de code wel zien, maar het is vaak niet 
duidelijk wat de oorzaak hiervan is. Wanneer men de code AM04 ontvangt dan betekent dit 
insufficient funds. Sommige banken sturen dit echter door als MS03 en deze kan verschillende andere 
oorzaken hebben.  
 
Daarnaast werden bepaalde bedrijfsregels strikter toegepast door de bank. Tijdens de penny test zijn 
er transacties met minimale bedragen van één cent gebruikt waarbij het niet voor kan komen dat 
een saldo ontoereikend zou zijn. Het was namelijk niet mogelijk om de grote batches die aan het 
begin van de maand verwerkt worden te testen, omdat er dan daadwerkelijk geïncasseerd gaat 
worden bij de klant. Voorheen werden er namelijk marges door de bank gehanteerd om incasso’s 
toch door te laten gaan als het saldo niet toereikend zou zijn. Er werd aangenomen dat de klant het 
saldo uiteindelijk toch zou gaan aanvullen. Na de invoering van SEPA is dit niet meer mogelijk. Een 
andere oorzaak voor het uitvallen van de incasso was dat het mandaat niet correct was. Er wordt 
maar één keer een factuur klaargezet voor een incasso. Wanneer deze uitvalt door een incorrect 
mandaat moet het mandaat aangepast worden en moet er vervolgens een nieuwe factuur klaargezet 
worden. Daarnaast bleek het voor de organisatie onmogelijk om binnen de gestelde tijd alle 
mogelijke incasso varianten te testen.  
4.8. De (on)gelijktijdige wijzigingen binnen het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem en de data 
De organisatie heeft besloten om het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data niet 
gelijktijdig aan te passen. Dit zou namelijk betekenen dat tegelijkertijd van alle klanten het IBAN 
rekeningnummer moest worden opgevraagd. Verder zou voor iedere klant een SDD mandaat 
uitgegeven moeten worden en de klant zou dit ondertekend retour moeten sturen. Voor een 
organisatie met zoveel klanten was dit onmogelijk. Er is daarom een migratie tijdslijn bedacht die 
bestond uit twee migratiemomenten.  Dit werd gefaciliteerd door drie statussen te introduceren.  De 
drie statussen zijn:  
• Non SEPA – De wijzigingen als gevolg van de invoering van SEPA zijn nog niet geactiveerd. 
• Transition SEPA – De wijzigingen als gevolg van de invoering van SEPA zijn geactiveerd. Men 
is in staat om IBAN rekeningnummer op te voeren en mandaten te registeren in het 
informatiesysteem. De incassobestanden worden echter nog volgens het lokale formaat ter 




• Full SEPA – De wijzigingen als gevolg van de invoering van SEPA zijn geactiveerd . Men is in 
staat om IBAN rekeningnummer op te voeren en mandaten te registeren. Daarnaast worden 
de incassobestanden volgens het Europese PAIN formaat ter verwerking aangeboden bij de 
bank. De reconciliatiebestanden worden volgens het Europese MT940 formaat ontvangen 
van de bank. 
 
Op migratiemoment één werd de status  transition SEPA geactiveerd. Het IBAN rekeningnummer kon 
in het informatiesysteem geregistreerd worden. In het geval er geen IBAN rekeningnummer 
beschikbaar was dan kon het BBAN rekeningnummer alsnog in het informatiesysteem geregistreerd 
worden. Daarnaast kon men SDD mandaten uitgeven, het mandaat nummer registeren in het 
informatiesysteem en de klant vragen om bij het ondertekenen van een nieuw contract of bij een 
wijziging in het bestaande contract ook het SDD mandaat te ondertekenen. Wanneer de getekende 
contracten en SDD mandaten door de klant werden teruggestuurd, werden deze gescand en 
opgeslagen in een elektronisch archief. Een wijziging in het SDD mandaat moest apart worden 
gescand. Op deze manier werd de mandaat gerelateerde informatie gedurende de migratieperiode 
opgebouwd. Het alternatief zou zijn om de mandaten eerst te gaan verzamelen bij de klanten voor 
het incasseren, maar voor zoveel klanten is dat niet praktisch. In sommige gevallen werd het SDD 
mandaat echter niet teruggestuurd. In België werden er standaard B2B mandaten uitgestuurd. Op 
deze manier zou de organisatie altijd in staat zijn om het geld te incasseren ongeacht of de klant 
failliet gaat. Echter, er waren klanten die dit niet wilden tekenen. Als organisatie wil je hierdoor geen 
klanten gaan verliezen. Er is toen alsnog besloten om core mandaten naar de klanten uit te sturen. 
De bestaande contracten konden conform de oude stijl regels geïncasseerd blijven worden. Hiermee 
werd voorkomen dat men de klant opnieuw moest benaderen voor het ondertekenen van het 
contract terwijl deze net het contract ondertekend heeft. Wanneer men alsnog een contract oude 
stijl heeft uitgegeven dan werd dit als een contract mandaat geregistreerd. Na migratiemoment één 
kon dus zowel het SDD mandaat als het contract mandaat worden geregistreerd. De 
incassobestanden werden nog in het lokale formaat aangeboden aan de bank terwijl de klant een 
SDD mandaat had getekend. Om er vervolgens zeker van te zijn dat de incasso geautoriseerd zou zijn 
werd er tekst toegevoegd aan de standaard SEPA tekst op het SDD mandaat dat dit tot de SEPA 
deadline gebruikt kan worden voor zowel bestaande automatische incasso’s als SEPA automatische 
incasso’s. De reconciliatiebestanden werden nog volgens het lokale formaat ontvangen van de bank.  
 
Na drie maanden werd op migratiemoment twee de status full SEPA geactiveerd. Men kon in het 
informatiesysteem alleen nog maar IBAN rekeningnummers registreren en de automatische incasso’s 
werden als PAIN incasso bestanden aangeboden aan de bank. Alle automatische incasso’s zouden na 
in productie name van SEPA in eerste instantie first incasso’s zijn waardoor er zeven dagen voor de 
vervaldatum geïncasseerd moest worden. Echter, gedurende een bepaalde periode konden er geen 
automatische incasso’s worden uitgevoerd, omdat SEPA in productie werd genomen. De 
incassobestanden werden daarom volgens het lokale formaat zeven dagen vooruit gedraaid. 
Daarnaast zijn op migratiemoment twee de bestaande BBAN rekeningnummers geconverteerd naar 
IBAN nummers. Voor de meeste landen kon hiervoor een algoritme gebruikt worden. Voor sommige 
landen was dit echter niet mogelijk. Hiervoor werden de BBAN rekeningnummers naar 
migratiewebsites gestuurd. Vervolgens werd er een bestand teruggestuurd met bijbehorende IBAN 
rekeningnummers. Het BBAN rekeningnummer is bewaard gebleven in het informatiesysteem en het 
IBAN rekeningnummer is daar bij gezet. Sommige BBAN rekeningnummers konden niet 
geconverteerd worden, omdat dit niet bestaande rekeningnummers waren. Er liepen dus 
automatische incasso’s op niet bestaande rekeningnummers. De migratieperiode bood daarom ook 
de gelegenheid om een opschoning van de data te doen. De bestaande machtigingen werden op 
migratiemoment twee geconverteerd naar contract mandaten. Na het converteren kon men een 
nieuw SDD mandaat voor deze klant genereren en deze vervangt dan alle contract mandaten zodat 
de klant dan niet voor alle contracten een SDD mandaat hoeft te tekenen.  
 Vervolgens kon men de klant informeren dat deze is omgezet naar SEPA en dat hiervoor een nieuw 
SDD mandaat ondertekend moet worden. Na in productie name van SEPA werden contract 
mandaten niet meer ondersteund. De automatische incasso’s werden uitgevoerd met PAIN 
incassobestanden. Bij het aanmaken van het incassobestand werd er eerst gecontroleerd of SEPA 
actief is. Indien SEPA nog niet actief is dan werd het BBAN rekeningnummer gebruikt. Indien SEPA 
actief is dan werd het IBAN rekeningnummer gebruikt. Wanneer er klanten waren die nog een BBAN 
rekeningnummer gebruikten dan kon deze gevraagd worden om een IBAN rekeningnummer
of men kon automatisch het BBAN rekeningnummer converteren naar een IBAN rekeningnummer. 
De reconciliatiebestanden werden in het MT940 formaat ontvangen van de bank. In Frankrijk echter 
was het niet mogelijk om na in productie name van SEPA incas
bank, omdat de cheque betalingen door de lokale bank moesten worden uitgevoerd. Hierdoor moest 
de automatische incasso dus door de lokale bank gedaan blijven worden. In de interface naar de 
lokale bank moest het IBAN rekeningnummer toegevoegd worden waardoor er een afhankelijkheid is 
ontstaan met de lokale bank. De organisatie had geen invloed op wanneer deze wijziging 
doorgevoerd zou worden. De Europese Commissie heeft de deadline van 1 februari 2014 met zes 
maanden heeft uitgesteld. Door de uitstel van de deadline heeft de organisatie wat ruimte gekregen 
om zich te richten op andere prioriteiten waardoor Frankrijk op 1 augustus 2014 alsnog volledig is 
overgegaan op SEPA.  
 
Door de migratie tijdslijn is er na migratiemo
de oude als de nieuwe bedrijfsregels door het bedrijfsproces en het informatiesysteem ondersteund 
werden. Na migratiemoment twee werden alleen de nieuwe bedrijfsregels ondersteund. De 
(on)gelijktijdige wijzigingen die plaats hebben gevonden tussen de vier lagen uit het theoretische 
framework zijn visueel weergegeven in figuur 4: De (on)gelijktijdige wijzigingen tussen de vier lagen.
 
 
Figuur 4: De (on)gelijktijdige wijzigingen tussen de vier lagen.
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De organisatie heeft nooit rekening gehouden met de situatie dat men de wijzigingen als gevolg van 
de invoering van SEPA heeft moeten terugdraaien. Er waren aanwijzingen dat de autoriteiten de 
deadline gingen uitstellen, heel veel banken waren namelijk nog niet klaar. Daarnaast was de 
organisatie als eerste financiële dienstverlener overgegaan op SEPA en lag daardoor voor op de 
concurrenten. De deadline van 1 februari 2014 die door de Europese Commissie is gecommuniceerd 
is zes maanden uitgesteld. De invoering van SEPA binnen de organisatie was al op 1 november 2013 
voltooid. Daarnaast zou het niet mogelijk zijn voor de organisatie om de invoering van SEPA terug te 
draaien. De organisatie heeft zich moeten conformeren aan de SEPA regels, omdat er anders niet 
meer geïncasseerd kan worden. De contracten lopen hierdoor grote achterstanden op waardoor er 
automatisch een achterstalligheidsrente berekend wordt die achteraf gecorrigeerd moet worden. De 
organisatie heeft een hoog percentage klanten met automatische incasso’s en dan zouden deze 
klanten handmatig moeten overschrijven wat veel tijd kost en risico’s met zich mee brengt zoals een 
klant die niet betaald. Daarnaast zouden de autoriteiten penalty’s op kunnen leggen. Er was vanuit 
de bankenwereld voldoende aandacht en controle over de voortgang, vooral voor de grotere 
incassanten. Verder biedt het voordelen om de automatische incasso’s via de centrale bank te laten 
verlopen. Om deze redenen heeft men de oorspronkelijke deadline aangehouden om de systemen 




5. Vergelijking resultaten literatuurstudie en casestudy 
Dit hoofdstuk besteedt aandacht aan de vergelijking die is uitgevoerd tussen de resultaten van de 
literatuurstudie en de resultaten van de casestudy. De resultaten van zowel de literatuurstudie als de 
casestudy zullen puntsgewijs beschreven worden volgens het theoretisch framework. 
5.1. De trigger  van de wijziging van een bedrijfsregel 
5.1.1. Resultaten literatuurstudie 
1. Nieuwe bedrijfsregels volgen uit wetten en regelgeving enerzijds en uit strategie- en 
beleidswijzigingen anderzijds. Deze triggers kunnen er ook toe leiden dat bedrijfsregels niet 
meer gelden (Hermans, L., van Roosmalen, M., & Spreeuwenberg, S. (2008)). 
2. Bedrijfsregels veranderen nooit als hier geen reden toe is (Bajec, M., & Krisper, M. (2004)).  
3. Organisaties moeten vaak snel reageren op wijzigingen in bedrijfsregels (Boukhebouze, M., 
Amghar, Y., Benharkat, A. N., & Maamar, Z., 2009).  
5.1.2. Resultaten casestudy 
1. In 2000 werd de “Lissabon agenda” vastgesteld waarin 42 maatregelen opgenomen zijn om 
één Europees landschap te kunnen realiseren. SEPA zou echter pas in 2014 effectief worden 
en organisatie waren verplicht om op 1 februari 2014 SEPA ingevoerd te hebben.  
2. Het niet doorvoeren van de wijzigingen heeft consequenties voor de organisatie. Er kan niet 
meer geïncasseerd worden waardoor de contracten achterstanden oplopen en er 
automatisch een achterstalligheidsrente wordt berekend die achteraf gecorrigeerd moet 
worden. Daarnaast zouden de autoriteiten penalty’s op kunnen leggen.  
5.2. De wijziging van een bedrijfsregel 
5.2.1. Resultaten literatuurstudie 
1. Systeemanalisten beschrijven een organisatie door de structuur van de data die door de 
organisatie wordt gebruikt en de functies die door de organisatie uitgevoerd worden. 
Bedrijfsregels worden alleen zichtbaar wanneer deze door de systeemontwikkelaar worden 
omgezet naar code. De bedrijfsregels zouden geformuleerd moeten worden (Hay, D, et al 
(2000)).  
2. Bedrijfsregels zijn uitspraken die niet als zodanig gebruikt kunnen worden voor de operatie 
van een organisatie. Bedrijfsregels moeten geïmplementeerd worden. Een 
geïmplementeerde bedrijfsregel is een vertaalde vorm van een bedrijfsregel en beschrijft hoe 
deze in de bedrijfsvoering opgenomen moeten worden. De bedrijfsregels zijn 
implementatieonafhankelijk waardoor de gevolgen van de wijziging van een bedrijfsregel 
voor de geïmplementeerde bedrijfsregel niet te overzien zijn. Bedrijfsregels kunnen als 
impliciete kennis aanwezig zijn. Ze kunnen ongestructureerd vastliggen in teksten, maar ook 
gestructureerd vastliggen in modellen, code of databases. Bedrijfsregels worden zelden 
formeel gespecificeerd (Hermans, L., van Roosmalen, M., & Spreeuwenberg, S. (2008)). 
5.2.2. Resultaten casestudy 
1. Door de invoering van SEPA is de bedrijfsregel dat het rekeningnummer een geldig 
rekeningnummer moet zijn niet veranderd. De implementatie van deze bedrijfsregel is wel 
veranderd. Het rekeningnummer werd voorheen gevalideerd volgens de 11-proef, maar 
moet nu gevalideerd worden door de mod-97 proef. Verder is het formaat veranderd en is 
dit formaat land specifiek. 
2. De bedrijfsregel die stelt dat er alleen geïncasseerd kan worden nadat de klant een 
goedkeuring heeft gegeven is een nieuwe bedrijfsregel die door SEPA is opgelegd. Voorheen 
ondertekende de klant het contract en impliciet ook het mandaat voor de automatische 
incasso dat in het contract verwerkt was.  
32 
 
Bij wijzigingen in het contract werd niet gecontroleerd of de machtiging nog wettelijk was. 
De bedrijfsregel wordt als volgt geïmplementeerd. Voor ieder incasso moet er een SDD 
mandaat uitgegeven worden. Een mandaat heeft een unieke referentie en er moet mandaat 
gerelateerde informatie vastgehouden worden. Het SDD mandaat wordt vastgelegd op klant 
niveau. Er mag slechts één SDD mandaat bestaan per klant en IBAN rekeningnummer. Het 
SDD mandaat is geldig voor alle contracten van de klant waarbij de incasso via hetzelfde IBAN 
rekeningnummer verloopt. Bestaande mandaten moeten uitgebreid worden met mandaat 
gerelateerde informatie. Wanneer het rekeningnummer van een klant veranderd hoeft er 
geen nieuw SDD mandaat uitgegeven te worden. Er moet wel een nieuwe SDD mandaat 
uitgegeven worden als de klant van type SDD mandaat veranderd. Er zijn twee type SDD 
mandaten: core mandaat en B2B mandaat. 
3. De bedrijfsregel die stelt dat er veertien dagen voorafgaand aan de incasso een prenotificatie 
naar de klant moet worden gestuurd is een nieuwe bedrijfsregel die door SEPA is opgelegd. 
Voorheen werd er geen prenotificatie naar de klant gestuurd, maar werden de incasso’s 
zonder aankondiging geïncasseerd. De factuur wordt als prenotificatie veertien dagen van 
tevoren naar de klant gestuurd. De eerste incasso moet maximaal twee dagen van tevoren 
aangeleverd worden bij de bank. De volgende incasso moet maximaal vijf dagen van tevoren 
aangeleverd worden bij de bank. In het geval een incasso wordt afgekeurd moet deze 
opnieuw worden klaargezet. Er wordt dan geen factuur gestuurd en klanten krijgen dus geen 
prenotificatie. Klanten die geen fysieke facturen ontvangen krijgen ook geen prenotificatie. 
4. De incassobestanden die aangeboden worden aan de bank in een batch mogen alleen core of 
B2B incasso’s met dezelfde vervaldatum zijn. Verder mogen er alleen eerste of volgende 
incasso’s in een batch voorkomen. Dit zijn nieuwe bedrijfsregels die door SEPA zijn opgelegd. 
Deze bedrijfsregels worden geïmplementeerd door de incassobestanden volgens het nieuwe 
PAIN formaat te versturen. Om de betaalbestanden die ontvangen worden van de bank ten 
behoeve van reconciliatie te kunnen verwerken moeten deze volgens het MT940 formaat 
verwerkt kunnen worden. 
5.3. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op het bedrijfsproces 
5.3.1. Resultaten literatuurstudie 
1. Bedrijfsregels vastleggen in het bedrijfsproces zorgt ervoor dat bedrijfsregels gestructureerd 
vastgelegd worden. Hierdoor kunnen bedrijfsprocessen moeilijker aangepast worden als de 
bedrijfsregels wijzigen (Boukhebouze, M., Amghar, Y., Benharkat, A. N., & Maamar, Z. (2009)) 
en (van Eijndhoven, T., Iacob, M. E., & Ponisio, M. L. (2008)).  
5.3.2. Resultaten casestudy 
1. De invoering van SEPA is geïnitieerd vanuit IT. Er is een externe consultant betrokken 
geweest bij het bepalen van de impact op het bedrijfsproces. De consultant is hierbij 
uitgegaan van de SEPA requirements. Er is bepaald op welk moment in het bedrijfsproces 
een IBAN rekeningnummer moet worden ingevuld en het mandaat ID moet worden 
toegekend.  
2. De business is pas later betrokken bij het bepalen van de impact. Doordat de business 
requirements niet meegenomen zijn in het bepalen van de impact kon de business niet 
werken met de oplossing die door IT bepaald is. Vanuit SEPA wordt bijvoorbeeld 
voorgeschreven dat een factuurnummer en een klantnummer bij een incasso getoond 





3. Het bedrijfsproces is nauwelijks gedocumenteerd waardoor IT sessies met de business heeft 
gehad om het bedrijfsproces te beschrijven. Men beschrijft dan niet het bedrijfsproces, maar 
het systeemproces. Verder is de kennis over het bedrijfsproces gefragmenteerd waardoor 
men afhankelijk is van diegene die bij de sessies aanwezig zijn. Daarnaast was onduidelijk wie 
verantwoordelijk was voor de communicatie naar de klant. Men wist niet welke documenten 
er gebruikt werden en welke documenten er aangepast moesten worden. 
5.4. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op het 
informatiesysteem 
5.4.1. Resultaten literatuurstudie 
1. Bedrijfsregels zijn verspreid door het informatiesysteem. Wanneer een bedrijfsregel wijzigt 
kost het hierdoor veel moeite om de code te vinden die hierop betrekking heeft. De 
bedrijfsregels zouden daarom in een aparte laag moeten verblijven (Steinke, G., & Nickolette, 
C., 2003), (Kovacic, A., 2004) en (Bajec, M., & Krisper, M., 2004).  
2. Een bedrijfsregel moet getraceerd kunnen worden vanuit de oorsprong in de organisatie tot 
de implementatie ervan in het informatiesysteem. Hierdoor kan de impact van de wijziging 
van een bedrijfsregel veel beter begrepen worden (Kovacic, A. (2004) en Bajec, M., & Krisper, 
M. (2004)).  
3. Bedrijfsregels moeten geëxtraheerd worden uit de code door bedrijfsregels uit te drukken in 
variabelen en de code segmenten te identificeren waarin deze variabelen gebruikt worden. 
Op deze manier kunnen bedrijfsregels geconstrueerd worden en gevalideerd worden of deze 
nog steeds voldoen aan de eisen van de organisatie (Huang, H, et al (1996) en Chaparro, O., 
Aponte, J., Ortega, F., & Marcus, A. (2012)).  
4. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel kan bepaald worden door te identificeren 
welke updates op de data in het informatiesysteem de bedrijfsregel kunnen overtreden. 
Vervolgens wordt bepaald welke code segmenten deze updates kunnen uitvoeren Embury, S. 
M., & Shao, J. (2003).  
5.4.2. Resultaten casestudy 
1. De invoering van SEPA is geïnitieerd vanuit IT. De financiële processen moeten zoveel 
mogelijk plaatsvinden binnen de financiële systemen. Van oudsher zijn deze processen in het 
contract management systeem gebouwd. De invoering van SEPA wilde men buiten het 
informatiesysteem oplossen. Doordat er niet genoeg tijd was om dit te realiseren en het 
daarnaast niet gelukt was om het financiële proces te standaardiseren is het incasso proces 
in het informatiesysteem blijven bestaan. Er is daarom besloten om het informatiesysteem 
aan te passen zodat IBAN rekeningnummer geregistreerd en onderhouden kunnen worden 
en mandaatbeheer kan worden gedaan. Hierbij is ervoor gekozen om zoveel mogelijk van het 
bestaande systeemproces te hergebruiken. 
2. Er zijn velden geïntroduceerd om het IBAN rekeningnummer op te kunnen slaan naast het 
bestaande BBAN rekeningnummer. Het SDD mandaat moet uitgegeven en geregistreerd 
kunnen worden. Daarvoor zijn er velden toegevoegd om de mandaat gerelateerde informatie 
op te kunnen slaan. Verder zijn de incassobestanden aangepast om volgens het PAIN formaat 
aangeleverd te kunnen worden aan de bank en betaalbestanden van de bank ten behoeve 
van reconciliatie volgens het MT940 formaat te verwerken.  
3. Er is voor SEPA overkoepelende documentatie geschreven, maar er was geen volledige 
documentatie over het informatiesysteem beschikbaar waardoor men afhankelijk is geweest 
van de kennis van de personen die geïnterviewd zijn.  
4. Tijdens de invoering van SEPA heeft er een reorganisatie binnen IT plaatsgevonden waardoor 
kennis over het informatiesysteem verdwenen is. Dit resulteerde in een verkeerde impact en 
daardoor een verkeerde implementatie.  
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5. Er zijn analyses op de code uitgevoerd om te bepalen waar het BBAN rekeningnummer 
gebruikt werd. Hierdoor heeft men kunnen achterhalen welke delen van het 
informatiesysteem aangepast moest worden. Doordat het informatiesysteem 
afhankelijkheden heeft met andere informatiesystemen kon dit ertoe leiden dat er meer 
aanpassingen nodig waren.  
6. Om te bepalen of de wijzigingen in het informatiesysteem correct zijn doorgevoerd heeft 
men test scenario’s geschreven. Er was echter geen test infrastructuur met de bank 
beschikbaar. Hierdoor kon de volledige keten van automatische incasso’s niet getest worden. 
Men heeft toen penny testen uitgevoerd waarbij transacties van één cent tussen 
bankrekeningen werden uitgevoerd. Daarnaast kon men tools van de bank gebruiken om 
validatie op de incassobestanden uit te voeren. Uiteindelijk heeft men pas tijdens de in 
productie name kunnen vaststellen of wijzigingen correct doorgevoerd zijn. 
5.5. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op de data 
5.5.1. Resultaten literatuurstudie 
1. De wijziging van een bedrijfsregel heeft impact op de persistente data in het 
informatiesysteem. Data die al in het informatiesysteem aanwezig is leiden tot een 
overtreding van de bedrijfsregel nadat deze gewijzigd is terwijl dit voor de wijziging niet het 
geval was. De data moet dan veranderd of verwijderd worden zodat de bedrijfsregel niet 
meer overtreden wordt (Embury, S. M., Willmor, D., & Dang, L., 2006). 
5.5.2. Resultaten casestudy 
1. Het formaat van de incassobestanden moet gewijzigd worden naar het Europese PAIN 
formaat. Om te valideren of deze incassobestanden correct opgesteld zijn heeft men 
validatie tools gebruikt.  
2. Er kon gebruik gemaakt worden van een telebankier applicatie om te valideren of een batch 
volledig was verwerkt. Daarnaast kon ingezoomd worden op incasso’s die uitgevallen waren 
en om welke reden.  
3. Elke eerste incasso moet vijf werkdagen voor de vervaldatum aangeboden worden en 
voorzien worden van de indicatie first. Elke volgende incasso moet twee werkdagen voor de 
vervaldatum aangeboden worden en voorzien worden van de indicatie recurring.  
4. Betaalbestanden die ontvangen worden van de bank ten behoeve van reconciliatie moesten 
aangepast worden naar het Europese MT940 formaat.  
5. Er was echter sprake van een hoge uitval van incasso’s na in productie name. Voor iedere 
uitval moest handmatig uitgezocht worden wat hier de oorzaak van was. Door de bank 
werden andere coderingen gebruikt waardoor vaak niet duidelijk was wat de oorzaak van de 
uitval was. Uiteindelijk is gebleken dat na de invoering van SEPA de bedrijfsregels strikter 
toegepast heeft. Voorheen werden bepaalde incasso’s doorgelaten ondanks dat het saldo 
van de klant ontoereikend was. Er werd aangenomen dat de klant het saldo wel zou 
aanvullen. Na de invoering van SEPA is dit niet meer mogelijk. Tijdens de penny testen is dit 
niet naar voren gekomen, omdat hierbij transacties van één cent werden gebruikt. Het saldo 
was in alle gevallen toereikend om deze transacties uit te kunnen voeren. De bestaande 
BBAN rekeningnummers zijn geconverteerd naar IBAN rekeningnummers. Verder werden de 
contract mandaten gedurende de conversie omgezet naar SDD contract mandaten. 
Gedurende de in productie name konden er geen automatische incasso’s worden gedraaid. 
De incassobestanden werden volgens het lokale formaat zeven dagen vooruit gedraaid 
waarna de incassobestanden volgens het nieuwe PAIN formaat konden worden aangeboden 




5.6. De (on)gelijktijdige wijzigingen binnen het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem en de data 
5.6.1. Resultaten literatuurstudie 
1. De literatuur is onvoldoende precies in het moment waarop de wijzigingen binnen de vier 
lagen plaatsvinden enerzijds en of deze wijzigingen (on)gelijktijdig op de vier lagen 
plaatsvinden anderzijds. 
5.6.2. Resultaten casestudy 
1. De organisatie heeft besloten het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data niet 
gelijktijdig aan te passen. Voor alle klanten zou dan namelijk tegelijkertijd een IBAN 
rekeningnummer moeten worden opgevraagd en SDD mandaat uitgestuurd moeten worden 
die door de klant ondertekend retour moet worden gestuurd. De organisatie heeft daarom 
een migratie tijdslijn bedacht die uit twee migratiemomenten bestond. Dit werd gefaciliteerd 
door drie statussen te introduceren: non SEPA, transition SEPA en full SEPA. 
2. Migratiemoment één werd geactiveerd met status transition SEPA. Hierna konden zowel het 
BBAN rekeningnummer als het IBAN rekeningnummer in informatiesysteem geregistreerd 
worden. Daarnaast konden er SDD mandaten geregistreerd en uitgegeven worden. Verder 
konden er contracten oude stijl geregistreerd worden. De bestaande contracten konden nog 
volgens de oude stijl geïncasseerd worden. De incassobestanden werden nog volgens het 
lokale formaat aangeboden aan de bank. 
3. Migratiemoment twee werd drie maanden later geactiveerd met status full SEPA. Hierna 
konden alleen IBAN rekeningnummers in het informatiesysteem geregistreerd worden. Na in 
productie name zouden alle incasso’s first incasso’s zijn. De incassobestanden werden 
volgens het nieuwe PAIN formaat aangeboden aan de bank. De reconciliatiebestanden 
werden volgens het nieuwe MT940 formaat ontvangen van de bank. 
4. De migratie tijdslijn heeft ertoe geleid dat er een overgangsperiode is ontstaan tussen 
migratiemoment één en twee. Voor migratiemoment één waren de oude bedrijfsregels van 
toepassing. Tussen migratiemoment één en twee waren zowel de oude als de nieuwe 
bedrijfsregels van toepassing. Na migratiemoment twee waren alleen de nieuwe 
bedrijfsregels van toepassing. 
5. De organisatie heeft geen rekening gehouden met de situatie dat de wijzigingen als gevolg 
van de invoering van SEPA terug moesten worden gedraaid. De organisatie had als eerste 
financiële dienstverlener SEPA volledig ingevoerd op 1 november 2013. De deadline is door 
de Europese Commissie zes maanden uitgesteld naar 1 augustus 2014. Door de hoge 
percentage automatische incasso’s kon SEPA niet meer teruggedraaid worden, omdat er 
anders niet geïncasseerd kon worden. Hierdoor zouden de contracten grote achterstanden 
oplopen en zou er achteraf achterstalligheidsrente gecorrigeerd moeten worden. Verder 
zouden er door de autoriteiten penalty’s opgelegd kunnen worden. Daarnaast biedt het 






6.1. De trigger van de wijziging van een bedrijfsregel 
In deze paragraaf wordt inzicht gegeven in de trigger van de wijziging van een bedrijfsregel door 
antwoord te geven op de onderzoeksvraag “Wat is de trigger voor de wijziging van een 
bedrijfsregel?”.  
 
Wat is de trigger voor de wijziging van een bedrijfsregel? 
De trigger voor de wijziging van een bedrijfsregel zijn wijzigingen in wetten en regelgeving enerzijds 
en wijzigingen in strategie- en beleid anderzijds zoals benoemd in paragraaf 5.1. De literatuur is 
echter onvoldoende precies in het beschrijven van het moment waarop de trigger plaatsvindt en het 
moment dat de daadwerkelijke wijziging in het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data 
wordt doorgevoerd. Er wordt ook niet gesproken over wat de consequenties zijn als een wijziging 
niet wordt doorgevoerd. Uit paragraaf 5.1 blijkt echter dat de trigger voor de invoering van SEPA de 
vaststelling van de “Lissabon agenda” in 2000 is geweest terwijl de SEPA pas op 1 februari 2014 
effectief zou worden. Dit impliceert dat een wijziging in wetten en regelgeving niet direct gevolgen 
heeft voor het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data, maar dat hier enige tijd overheen 
kan gaan. Uit het onderzoek is niet gebleken of dit ook geldt voor wijzigingen in strategie- en beleid. 
Verder blijkt uit paragraaf 5.1 dat het niet doorvoeren van de wijziging wel degelijk consequenties 
heeft voor de organisatie. Er kan niet meer geïncasseerd worden waardoor de contracten 
achterstanden oplopen en er automatisch een achterstalligheidsrente wordt berekend die achteraf 
gecorrigeerd moet worden. Daarnaast zouden de autoriteiten penalty’s op kunnen leggen.  
6.2. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op het bedrijfsproces 
en het informatiesysteem 
In deze paragraaf wordt inzicht gegeven in de impact van de wijziging van een bedrijfsregel door 
antwoord te geven op de onderzoeksvragen “Hoe bepaal je hoe de bedrijfsregel is vastgelegd in het 
bedrijfsproces en het informatiesysteem?”, “Hoe bepaal je de impact van de wijziging van de 
bedrijfsregel op het bedrijfsproces en het informatiesysteem?” en “Hoe bepaal je dat de wijziging 
van de bedrijfsregel correct is doorgevoerd op het bedrijfsproces en het informatiesysteem?”.  
 
Hoe bepaal je hoe de bedrijfsregel is vastgelegd in het bedrijfsproces en het informatiesysteem? 
Uit paragraaf 5.2 blijkt dat bedrijfsregels uitspraken zijn en deze niet als zodanig gebruikt kunnen 
worden voor de operatie van een organisatie. Bedrijfsregels moeten geïmplementeerd of vastgelegd 
worden. In paragraaf 5.2 wordt beschreven dat men in de literatuur onderscheid maakt tussen 
gestructureerde en ongestructureerde vastlegging van bedrijfsregels. De literatuur is echter niet 
voldoende precies in hoe men kan bepalen hoe een bedrijfsregel is vastgelegd in het bedrijfsproces. 
Er wordt in de literatuur niet gesproken over hoe men kan bepalen of een bedrijfsregel 
gestructureerd of ongestructureerd is vastgelegd in het bedrijfsproces. Uit paragraaf 5.3 blijkt dat 
men tijdens de invoering van SEPA sessies met de business heeft gehouden om te achterhalen wat 
de gevolgen hiervan zijn op het bedrijfsproces. Men beschrijft dan het systeemproces in plaats van 
het bedrijfsproces. Daarnaast blijkt dat men afhankelijk is van de kennis is van diegene die 
geïnterviewd wordt, omdat het bedrijfsproces niet gedocumenteerd is.   
 
Uit paragraaf 5.2 blijkt dat bedrijfsregels geïmplementeerd zijn of vastliggen in een 
informatiesysteem. Dit wordt gestructureerde vastlegging van bedrijfsregels genoemd. In paragraaf 
5.4 is beschreven dat volgens de literatuur de bedrijfsregels verspreid zijn door het 
informatiesysteem. De systeemontwikkelaar legt de bedrijfsregels vast in de code door het volgende 
van de requirements en specificaties. Hierdoor zijn de bedrijfsregels niet te traceren vanuit de 
organisatie tot de implementatie ervan in het informatiesysteem waardoor het moeilijk is om deze 
aan te passen.  
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Een manier om te bepalen welke code segmenten betrekking hebben op de bedrijfsregel is door het 
identificeren van variabelen die de bedrijfsregel uitdrukken. Dit wordt in paragraaf 5.4 verder 
ondersteund doordat men bepaald heeft in welke code segmenten het BBAN rekeningnummer werd 
gebruikt. Hiermee kon men dus bepalen wat de impact is van de wijziging van de bedrijfsregel op het 
informatiesysteem. 
 
Hoe bepaal je de impact van de wijziging van de bedrijfsregel op het bedrijfsproces en het 
informatiesysteem? 
Uit paragraaf 5.3 blijkt alleen dat gestructureerde vastlegging van bedrijfsregels als beslissingen in 
het bedrijfsproces het aanpassen hiervan bemoeilijkt. Hieruit blijkt echter niet hoe men kan bepalen 
hoe deze zijn vastgelegd in het bedrijfsproces. Uit paragraaf 5.3 blijkt dat men tijdens de invoering 
van SEPA interviews heeft gebruikt om te achterhalen wat de gevolgen hiervan zijn op het 
bedrijfsproces. Men beschrijft dan het systeemproces in plaats van het bedrijfsproces. Daarnaast 
blijkt dat men afhankelijk is van de kennis is van diegene die geïnterviewd wordt, omdat het 
bedrijfsproces niet gedocumenteerd is.   
 
Uit paragraaf 5.3 blijkt dat de impact van een wijziging van een bedrijfsregel op het 
informatiesysteem bepaald kan worden door het identificeren van code segmenten waarin 
variabelen gebruikt worden die de bedrijfsregel uitdrukken. Dit wordt in paragraaf 5.4 verder 
ondersteund doordat men bepaald heeft in welke code segmenten het BBAN rekeningnummer werd 
gebruikt om daarmee te bepalen waar deze is vastgelegd in het informatiesysteem. Hiermee kon 
men dus bepalen op welke code segmenten de wijziging van een bedrijfsregel betrekking heeft. Uit 
paragraaf 5.4 blijkt echter dat de tijdslijnen voor de invoering van SEPA kort waren waardoor er niet 
genoeg tijd was om de invoering van SEPA buiten het informatiesysteem op te lossen. Doordat het 
daarnaast niet gelukt was om het financiële proces te standaardiseren is het incasso proces in het 
informatiesysteem blijven bestaan. 
 
Hoe bepaal je dat de wijziging van de bedrijfsregel correct is doorgevoerd op het bedrijfsproces en 
het informatiesysteem? 
De literatuur is onvoldoende precies in hoe men kan bepalen of een bedrijfsregel correct is 
doorgevoerd op het bedrijfsproces en het informatiesysteem. Omdat het bedrijfsproces niet 
gemodelleerd is, is uit het onderzoek niet gebleken hoe men bepaald hoe een wijziging van de 
bedrijfsregel correct is doorgevoerd op het bedrijfsproces. Uit paragraaf 5.4 blijkt echter wel dat in 
het geval van het informatiesysteem er penny testen en validatie tools gebruikt zijn om de 
verwerking van de incassobestanden te kunnen testen. Hierdoor is bepaald of de wijziging correct is 
doorgevoerd in het informatiesysteem.  
6.3. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op de data 
In deze paragraaf wordt inzicht gegeven in de impact van de wijziging van een bedrijfsregel door 
antwoord te geven op de onderzoeksvragen “Wat is het effect van de wijziging van een bedrijfsregel 
op persistente data in het informatiesysteem?”. 
 
Wat is het effect van de wijziging van een bedrijfsregel op persistente data in het 
informatiesysteem? 
Uit paragraaf 5.5 blijkt dat de persistente data in het informatiesysteem volgens de literatuur kan 
leiden tot een overtreding van de bedrijfsregel na de wijziging van een bedrijfsregel. De data moet in 
dat geval veranderd of verwijderd worden.  
 
Verder blijkt uit paragraaf 5.5 dat er een migratieperiode nodig was om de invoering van SEPA te 
kunnen faciliteren. Gedurende het tweede migratiemoment is een conversie uitgevoerd om ervoor 
te zorgen dat de BBAN rekeningnummers omgezet zijn naar IBAN rekeningnummers en de contract 




6.4. De (on)gelijktijdige wijzigingen binnen het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem en de data 
In deze paragraaf wordt inzicht gegeven in de impact van de wijziging van een bedrijfsregel door 
antwoord te geven op de onderzoeksvragen “Wat is het effect van het toevoegen van nieuwe data 
aan het informatiesysteem wanneer het informatiesysteem gewijzigd is, maar de gewijzigde 
bedrijfsregel nog niet effectief is?” en “Wat is het effect van het toevoegen van nieuwe data aan het 
informatiesysteem wanneer het informatiesysteem nog niet gewijzigd is, maar de gewijzigde 
bedrijfsregel effectief is?”.  
 
Wat is het effect van het toevoegen van nieuwe data aan het informatiesysteem wanneer het 
informatiesysteem gewijzigd is, maar de gewijzigde bedrijfsregel nog niet effectief is? 
De literatuur is onvoldoende precies in het moment waarop de wijzigingen in het bedrijfsproces, 
informatiesysteem en data doorgevoerd worden. Verder is de literatuur onvoldoende precies over 
wat er gebeurt met data die wordt toegevoegd aan een informatiesysteem in de situatie dat het 
informatiesysteem al aangepast is, maar de wijziging van de bedrijfsregel nog niet effectief is. Uit 
paragraaf 5.6 blijkt dat men migratie statussen heeft geïntroduceerd. De migratie statussen maken 
het mogelijk om nieuwe data toe te kunnen voegen aan informatiesysteem waarbij de wijzigingen 
doorgevoerd zijn, maar de wijziging van de bedrijfsregel nog niet effectief is.  
 
Wat is het effect van het toevoegen van nieuwe data aan het informatiesysteem wanneer het 
informatiesysteem nog niet gewijzigd is, maar de gewijzigde bedrijfsregel effectief is? 
De literatuur is onvoldoende precies in het moment waarop de wijzigingen in het bedrijfsproces, 
informatiesysteem en data doorgevoerd worden. Verder is de literatuur onvoldoende precies over 
wat er gebeurt met data die wordt toegevoegd aan een informatiesysteem dat nog niet is aangepast, 
maar de wijziging van de bedrijfsregel effectief is. Uit het onderzoek is niet gebleken hoe men met 
deze situatie om zou gaan, omdat men nooit concreet met dit scenario rekening heeft gehouden.  
6.5. Theoretisch framework 
Het theoretisch framework is bruikbaar voor het bepalen van de impact op het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem en de data. Het moment waarop de wijzigingen binnen de vier lagen plaatsvinden 
enerzijds en of deze wijzigingen (on)gelijktijdig op de vier lagen plaatsvinden anderzijds ontbreekt in 
het theoretisch framework. Uit paragraaf 5.6 blijkt dat het niet mogelijk was om de wijzigingen in het 
bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data gelijktijdig te laten plaatsvinden. Er is hiervoor een 
migratie tijdslijn bedacht die uit twee migratiemomenten bestond. De migratie tijdslijn heeft ertoe 
geleid dat er een overgangsperiode is ontstaan tussen migratiemoment één en twee. Voor 
migratiemoment één waren de oude bedrijfsregels van toepassing. Tussen migratiemoment één en 
twee waren zowel de oude als de nieuwe bedrijfsregels van toepassing. Na migratiemoment twee 




7.1. Het wijzigingsproces binnen de organisatie 
De invoering van SEPA is geïnitieerd vanuit IT waarbij IT uitgegaan is vanuit de SEPA requirements. De 
business requirements zijn hierdoor in het begin niet meegenomen waardoor de business niet kon 
werken met de oplossingen die door IT bedacht zijn. Door de business requirements eerder mee te 
nemen in het bepalen van de impact kunnen de oplossingen die door IT bedacht beter aansluiten op 
de behoefte van de business. 
7.2. De trigger van de wijziging van een bedrijfsregel 
Verder onderzoek zou gedaan moeten worden naar het moment waarop de trigger van de wijziging 
van een bedrijfsregel plaatsvindt en het moment dat de daadwerkelijke wijziging in het 
bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data wordt doorgevoerd. In dit onderzoek komt 
duidelijk naar voren dat de periode hier tussen heel groot kan zijn. Om meer inzicht te krijgen of dit 
toepasbaar is op andere situaties zijn meer case studies nodig. Daarnaast komt in dit onderzoek niet 
naar voren wat de periode is tussen de trigger van wijzigingen in strategie- en beleid en het 
doorvoeren van deze wijzigingen in het bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data. Verder 
onderzoek zou dit inzichtelijker kunnen maken. 
7.3. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op het bedrijfsproces 
en het informatiesysteem 
Verder onderzoek zou gedaan moeten worden naar hoe men kan bepalen hoe een bedrijfsregel is 
vastgelegd in het bedrijfsproces. In het bijzonder hoe men kan bepalen of een bedrijfsregel 
gestructureerd of ongestructureerd is vastgelegd in het bedrijfsproces. Er zou daarnaast onderzoek 
gedaan moeten worden naar hoe bepaald kan worden of een wijziging van een bedrijfsregel correct 
is doorgevoerd in het bedrijfsproces en in het informatiesysteem. In dit onderzoek komt duidelijk 
naar voren hoe de impact van een wijziging van een bedrijfsregel op het informatiesysteem bepaald 
kan worden. Om meer inzicht te krijgen of dit toepasbaar is op andere situaties zijn meer case 
studies nodig. Daarnaast komt in dit onderzoek naar voren dat de implementatie van een rule-based 
informatiesysteem niet altijd de oplossing is voor het minimaliseren van de impact van de wijziging 
van een bedrijfsregel. Door tijdsdruk kan er voor gekozen worden om de wijziging van een 
bedrijfsregel alsnog door te voeren in het informatiesysteem. Om meer inzicht te krijgen of dit 
toepasbaar is op andere situaties zijn meer case studies nodig. 
7.4. De impact van de wijziging van een bedrijfsregel op de data 
In dit onderzoek komt duidelijk naar voren dat persistente data die in het informatiesysteem 
aanwezig is geconverteerd moet worden zodat deze niet meer de gewijzigde bedrijfsregel 
overtreedt. Om meer inzicht te krijgen of dit toepasbaar is op andere situaties zijn meer case studies 
nodig.  
7.5. De (on)gelijktijdige wijzigingen binnen het bedrijfsproces, het 
informatiesysteem en de data 
De literatuur is onvoldoende precies in het moment waarop de wijzigingen binnen de vier lagen 
plaatsvinden enerzijds en of deze wijzigingen (on)gelijktijdig op de vier lagen plaatsvinden anderzijds. 
Als gevolg hiervan ontbreekt dit aspect ook in het theoretisch framework. Verder onderzoek zou 
gedaan moeten worden naar het effect van het toevoegen van nieuwe data aan het 
informatiesysteem waarbij het informatiesysteem gewijzigd is, maar de gewijzigde bedrijfsregel nog 
niet effectief is. In dit onderzoek komt duidelijk naar voren dat deze situatie opgelost kan worden 
door het introduceren van migratieperiodes. Om meer inzicht te krijgen of dit toepasbaar is op 




Daarnaast komt in dit onderzoek niet naar voren wat het effect van het toevoegen van nieuwe data 
aan het informatiesysteem waarbij het informatiesysteem nog niet gewijzigd is, maar de gewijzigde 
bedrijfsregel effectief is. Verder onderzoek zou dit inzichtelijker kunnen maken. Het theoretisch 
framework zou hierdoor uitgebreid kunnen worden met het aspect van (on)gelijktijdige wijzigingen 





Dit onderzoek heeft inzicht gegeven in de impact van de wijziging van een bedrijfsregel op het 
bedrijfsproces, het informatiesysteem en de data. De zeven interviews met zeven sleutelpersonen 
die allen verschillende rollen binnen de invoering van SEPA hebben gespeeld en de elf project 
documenten hebben een enorme hoeveelheid data opgeleverd. Hierdoor is er een duidelijk beeld 
ontstaan over hoe de invoering van SEPA heeft plaatsgevonden. Door triangulatie toe te passen 
tussen de interviews en de projectdocumentatie heeft de onderzoeker genoeg vertrouwen dat de 
validiteit van het onderzoek hoog is.  
 
De validiteit had nog hoger kunnen zijn door ook sleutelpersonen te interviewen die bij het begin van 
de invoering van SEPA binnen de organisatie betrokken zijn geweest. Dit is gezien de beperkte tijd die 
er beschikbaar was voor het uitvoeren van het onderzoek niet mogelijk geweest.  
 
De generaliseerbaarheid van het onderzoek is echter niet hoog, omdat het slechts één casestudy 
betreft. De focus van dit onderzoek lag op de invoering van SEPA en in het bijzonder de invoering van 
SEPA Direct Debit binnen de onderzochte organisatie. Door dit onderzoeksontwerp binnen 
aanverwante gebieden toe te passen kan de generaliseerbaarheid verhoogd worden. Aanverwante 
gebieden kunnen binnen de onderzochte organisatie liggen, maar dan een ander aspect van de 
invoering van SEPA zoals SEPA Credit Transfer. Onderzoek naar de invoering van SEPA Direct Debit 
binnen andere organisaties kan ook een aanverwant gebied zijn. 
  
Het belangrijkste resultaat dat dit onderzoek toevoegt aan de bestaande literatuur is het inzicht hoe 
nieuwe data toegevoegd kan worden aan een informatiesysteem dat al gewijzigd is terwijl de 







Het zoeken naar een interessant en concreet onderzoeksontwerp binnen het thema bedrijfsregels 
heeft erg veel tijd gekost. Helaas zijn er vanuit de Open Universiteit geen “kant-en-klare” opdrachten 
beschikbaar waardoor men in de planning ook rekening moet houden met het zoeken naar een 
geschikt onderzoeksontwerp. Aan de andere kant biedt dit ook de mogelijkheid om zelf het 
onderzoek te sturen in de gewenste richting zonder beperkt te worden door opdrachtbeschrijvingen. 
 
Het onderzoek heeft er toe geleid dat de onderzoeker deels een antwoord heeft gekregen op de 
persoonlijke leerdoelen. Door de introductie van een migratie tijdslijn heeft men nieuwe data 
kunnen toevoegen aan een aangepast informatiesysteem terwijl de nieuwe bedrijfsregel nog niet 
effectief was. Helaas heeft het onderzoek niet kunnen verklaren hoe men nieuwe data zou kunnen 
toevoegen aan een niet aangepast informatiesysteem terwijl de nieuwe bedrijfsregel effectief is. 
 
De onderzoeker heeft de samenwerking met de heer Wedemeijer als afstudeerbegeleider als zeer 
prettig ervaren. Door periodieke overleggen via Skype hebben we gezamenlijk de voortgang van het 
onderzoek kunnen volgen. Waar nodig was de heer Wedemeijer in staat om sturing te geven 
wanneer het onderzoek boven het hoofd van de onderzoeker begon te groeien. Deze sturing werd 
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A. Bijlage: afkortingen 
 
BBAN Basic Bank Account Number. Het formaat van het 




Bank Identifier Code. Een code waarmee de bank kan worden 
geïdentificeerd  bij internationale bancaire transacties. Dit is hetzelfde 
als de SWIFT code. 
CFO De Chief Financial Officer. 
CLIEOP Het formaat van incassobestanden zoals dit voor de invoering van 
SEPA gebruikt werd. 
Creditor bank De bank van de organisatie die de automatische incasso’s uitvoert. 
Debtor bank De bank van de klant die geïncasseerd wordt. 
First incasso De eerste incasso die bij een klant uitgevoerd. 
IBAN International Bank Account Number. Het formaat van het 
bankrekeningnummer zoals dit na de invoering van SEPA gebruikt 
wordt.  
PAIN Het formaat van incassobestanden zoals dit na de invoering van SEPA 
gebruikt wordt. 
Reconciliatie Bedrijven, verenigingen, stichtingen en andere organisaties ontvangen 
en versturen betalingen, bijvoorbeeld via een overschrijving of een 
Acceptgiro. Zij verwerken deze betalingen in hun administratie. 
Recurring incasso Elke volgende incasso die bij een klant wordt uitgevoerd. 
SEPA  Single European Payments Area. De naam van het initiatief om zowel 
binnenlandse als buitenlandse betalingen uit te voeren en te kunnen 
ontvangen onder dezelfde basis condities, rechten en plichten 
onafhankelijk van locatie. 
SCT SEPA Credit Transfer. Een overschrijving volgens de Europese regels 
binnen de Single Euro Payments Area. Een overschrijving wordt 
geïnitieerd door diegene die betaald. Een betalingsinstructie wordt 
naar de bank gestuurd. Deze wordt vervolgens door de bank 
uitgevoerd. 
SDD SEPA Direct Debit. Een incasso volgens de Europese regels binnen de 
Single Euro Payments Area. Een incasso wordt geïnitieerd door 
diegene die de betaling ontvangt. Een incasso wordt gebruikt voor het 
uitvoeren van opeenvolgende betalingen. Voor een incasso is een 
machtiging vereist. 
SDD Core SEPA Core Direct Debit Scheme. Het standaard mandaat dat de klant 
moet ondertekenen om een organisatie te machtigen een incasso uit 
te kunnen voeren. 
SDD B2B SEPA Business to Business Direct Debit Scheme. Een variant op de 
standaard mandaat waarbij de organisatie altijd in staat is om het geld 




B. Bijlage: interview vragen 
 
B.1. Inleding 
Om inzicht te verkrijgen in de implementatie van de Single Euro Payments Area op een complex 
transactioneel systeem binnen een internationale financiële instelling, worden semigestructureerde 
interviews afgenomen met sleutelpersonen die betrokken zijn geweest bij de implementatie hiervan. 
De sleutelpersonen hebben één van de volgende rollen gespeeld tijdens het implementatie traject: 
business user, projectleider, enterprise architect, functioneel ontwerper, systeemontwikkelaar, 
tester en extern consultant voor SEPA implementatieprojecten. Voor dit onderzoek blijft de scope 
beperkt tot het bedrijfsproces automatische incasso (SEPA Direct Debit) waarbinnen de volgende 
bedrijfsregels van toepassing zijn: 
• De validatie van het rekeningnummer. 
• De validatie van het mandaat. 
 
B.2. Onderzoeksvragen 
• Hoe bepaal je hoe de bedrijfsregel is vastgelegd in het bedrijfsproces, de documentatie, het 
informatiesysteem? 
• Hoe bepaal je de impact van de wijziging van de bedrijfsregel op het bedrijfsproces, de 
documentatie, het informatiesysteem? 
• Hoe bepaal je dat de wijziging van de bedrijfsregel correct is doorgevoerd op het 
bedrijfsproces, de documentatie, het informatiesysteem? 
• Wat is het effect van de wijziging van een bedrijfsregel op persistente data in het 
informatiesysteem? 
• Wat is het effect van het toevoegen van nieuwe data aan het informatiesysteem wanneer 
het informatiesysteem gewijzigd is, maar de gewijzigde bedrijfsregel nog niet effectief is? 
• Wat is het effect van het toevoegen van nieuwe data aan het informatiesysteem wanneer 
het informatiesysteem nog niet gewijzigd is, maar de gewijzigde bedrijfsregel effectief is? 
 
B.3. Thema “Bedrijfsregels” 
• Uitgaande van de validatie van een rekeningnummer, hoe wordt vastgesteld welk deel van 
het bedrijfsproces automatische incasso betrekking heeft hierop? 
• Uitgaande van de validatie van een mandaat, hoe wordt vastgesteld welk deel van het 
bedrijfsproces automatische incasso betrekking heeft hierop? 
• Uitgaande van de validatie van een rekeningnummer, hoe wordt vastgesteld welk deel van 
de documentatie, de schermen, de code en de database van het informatiesysteem 
betrekking heeft hierop? 
• Uitgaande van de validatie van een mandaat, hoe wordt vastgesteld welk deel van de 






B.4. Thema “Impact” 
• Uitgaande van de validatie van een rekeningnummer, hoe wordt vastgesteld welk deel van 
het bedrijfsproces automatische incasso aangepast moet worden zodat het proces 
conformeert aan de SEPA wet- en regelgeving? 
• Uitgaande van de validatie van een mandaat, hoe wordt vastgesteld welk deel van het 
bedrijfsproces automatische incasso aangepast moet worden zodat het proces conformeert 
aan de SEPA wet- en regelgeving? 
• Uitgaande van de validatie van een rekeningnummer, hoe wordt vastgesteld welk deel van 
de documentatie, de schermen, de code en de database van het informatiesysteem 
aangepast moet worden zodat het proces conformeert aan de SEPA wet- en regelgeving? 
• Uitgaande van de validatie van een mandaat, hoe wordt vastgesteld welk deel van de 
documentatie, de schermen, de code en de database van het informatiesysteem aangepast 
moet worden zodat het proces conformeert aan de SEPA wet- en regelgeving? 
 
B.5. Thema “Migratieperiode” 
• Uitgaande van een situatie dat gedurende een bepaalde periode de documentatie, de 
schermen, de code en de database van het informatiesysteem al gewijzigd zijn voor de SEPA 
regelgeving effectief werd, hoe wordt omgegaan met het toevoegen van nieuwe klanten en 
contracten? 
• Uitgaande van een situatie dat gedurende een bepaalde periode de documentatie, de 
schermen, de code en de database van het informatiesysteem nog niet gewijzigd zijn nadat 
de SEPA regelgeving effectief werd, hoe wordt omgegaan met het toevoegen van nieuwe 
klanten en contracten? 
• Uitgaande van een situatie dat de SEPA wet- en regelgeving effectief wordt, hoe wordt 
omgegaan met bestaande rekeningnummers en mandaten voor lopende contracten van 












Ik geef hierbij toestemming dat het interview opgenomen wordt en dat de gegevens die gebruikt 










C. Bijlage: IBAN validatie 
 
Het IBAN rekeningnummer wordt gevalideerd door het IBAN rekeningnummer te converteren in een 
nummer en vervolgens een mod-97 berekening uit te voeren (zoals beschreven is in ISO 7064). Indien 
de IBAN geldig is, is de rest van de berekening gelijk aan 1. 
 
Het volgende proces wordt toegepast bij het valideren van een IBAN rekeningnummer: 
1. Controleer of de totale lengte van het IBAN rekeningnummer correct is voor dat land. Als dit 
niet het geval is dan is het IBAN rekeningnummer ongeldig. 
2. Verplaatst de vier initiële karakters aan het einde. 
3. Vervang elk karakter met twee getallen waardoor de reeks getallen groter wordt (A=10, 
B=11, … , Z=35). 
4. Interpreteer de uiteindelijke reeks als een getal en bepaal de rest van dat getal door het getal 
te delen door 97. 
 
Een voorbeeld voor een fictief Engels bankrekeningnummer: 
• IBAN: GB82 WEST 1234 5698 7654 32  
• Herschikking: W E S T12345698765432 G B82  




D. Bijlage: Verschillen Core en B2B mandaat 
 
Core mandaat B2B mandaat 
De debiteur verstrekt geen mandaat aan een 
debet klant 
De debiteur is verplicht om een machtiging aan 
de debet bank te verschaffen. 
De debiteur heeft 56 kalenderdagen 
stornorecht. 
De debiteur heeft geen stornorecht.  
De incasso kan tot vijf werkdagen of tot twee 
werkdagen voor incassering worden 
aangeleverd. 
De incasso kan tot één werkdag voor incassering 
worden aangeleverd. 
De debet bank heeft een stornorecht tot vijf 
werkdagen voor incassering. 
De debet bank heeft een stornorecht tot twee 
werkdagen voor incassering. 
Er is geen controle door de debet bank op de 
machtiging. 
De debet bank is verplicht om de machtiging te 
controleren. 
De incasso is mogelijk op zowel een particuliere 
als een zakelijke rekening. 
De debet bank is verplicht om te controleren of 
het geen particuliere rekening betreft. 
Bestaande machtigingen mogen worden 
hergebruikt. 
Voor nieuwe machtigingen is een mandaat 
migratie noodzakelijk. 
 
